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Como se puede apreciar previo a la declaratoria de emergencia sanitaria ocasionado 
por el  COVID-19, las ciudades eran centros estratégicos en un mundo de cambios y 
desarrollo de los medios de comunicación, y esto se debe a la influencia de la demanda del 
público al momento de consumir; es por ello, que es una realidad que la vía pública de la 
provincia de Lima, es un escenario  propicio para el desarrollo de diversas actividades 
económicas, por lo que cada vez son más las estrategias de comunicación que  apuestan por 
ingresar al sector de publicidad en los espacios abiertos y públicos de la provincia de Lima, 
por ello, resulta importante obtener un panorama amplio, en el extremo de lograr un adecuado 
aprovechamiento de los espacios geográficos en la ciudad, a través de  mejores ubicaciones 
para instalar anuncios y avisos publicitarios, ello sin afectar no sólo el desarrollo diario y 
continúo de las actividades humanas, como por ejemplo ir al trabajo, salir a almorzar o 
transitar por lugares de compra, solo por comentar algunos casos, sino que se logre una 
armonía y conservación del medio ambiente. Estas acciones implican tener alguna interacción 
con el medio externo, es por ello, que se tiene una aceptación de un 95% con mayor contacto 
son las calles y avenidas.  
En la actualidad, la provincia de Lima cuenta con un total de 683 de vías 
metropolitanas (expresas, arteriales y colectoras) espacios públicos que, entre otras formas de 
uso, a través de la normativa metropolitana establecida en la norma que regula la ubicación de 
anuncios y avisos de publicidad en la provincia de Lima - Ord. N° 1094-MML, mediante una 
autorización municipal que otorgará el derecho de uso de éstos espacios públicos las personas 
jurídicas y/o naturales que lo soliciten, en conformidad a las competencias que la Ley 
Orgánica de Municipalidades-LOM, le brinda a dicha comuna edil la regulación en las vías 
metropolitanas de la provincia, por ello, en atención a su función reguladora del espacio físico 
urbano de la ciudad, es que a través de ordenanzas provinciales regulan no sólo los 
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lineamientos técnicos y legales sino se establece los requisitos que los anuncios y avisos 
publicitarios deben seguir . 
Sin embargo, pese a la existencia de una normativa a nivel provincial, respecto de la 
cual las comunas distritales de la provincia de Lima adaptan a sus ordenanzas que regulan su 
jurisdicción, se tiene que dicho dispositivo legal no ha podido generar un impacto positivo en 
lo social, ambiental, económico, entre otros, ello por cuanto según un reporte periodístico del 
30 de diciembre de 2019 en el diario El Comercio, señaló que de 19 vías metropolitanas, el 
80% de anuncios y/o avisos publicitarios no cuentan con autorización municipal que les 
permita su funcionamiento, lo cual genera no sólo un clara desacato a los dispositivos legales 
sino que dicha conducta infractora viene ocasionando y/o afectando la preservación y 
afectación del medio ambiente y los espacios públicos, la tranquilidad y salud de los 
ciudadanos, y una afectación económica no sólo de los administrados que cuentan con una 
autorización formal sino en la recaudación de la entidad pública.  
Un reporte del Ministerio del Ambiente (MINAM) con el apoyo de Marisol Núñez, 
profesora de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH) reveló que la competencia de 
marcas en el mercado provoca problemas a la salud, a su vez explicó que los efectos de la 
contaminación visual se relacionan con el mal humos y el estrés, deteriorando la calidad de 
vida, afectando directamente en su desarrollo personal y posibles problemas de salud 
cardiovascular en las personas. 
Por otro lado, según información obtenida por acceso a la información de la corporación 
edil provincial, en el año 2019 como resultado de las labores de inspección a 31 vías 
metropolitanas (principales) se reportó un total de 1873 anuncios y avisos publicitarios 
instalados sin autorización municipal, hecho que no sólo genera alarma y preocupación ante 
los diferentes perjuicios que ocasiona a la ciudad y sus habitantes, sino que si se tiene como 
información, que en dicho año, la Municipalidad Metropolitana de Lima había otorgado un 
5 
 
total de 179 autorizaciones de anuncios y avisos publicitarios en toda la ciudad, se puede 
concluir que la informalidad viene generando un impacto sobre el ciudadano induciendo a 
repetir estas conductas infractoras al no acatar las leyes y coloca en un estado de exposición al 
peligro a todo ciudadano que transita de diversas modalidades por éstas vías metropolitanas, 
ya que la ubicación y su posterior instalación de anuncios y avisos publicitarios sin haber sido 
analizados y/o evaluados técnico y legal, son supuestos de posibles daños y perjuicios a la 
integridad. 
Como se mencionó en los párrafos precedentes la comuna provincial es competente 
para regular sobre temas de acondicionamiento territorial. A continuación, se indica el 
artículo que se debe cumplir para este tipo de trabajo en vía pública. En el literal l) del Art. 
18° de la LOM - Ley N° 27972-, entre otros, se establece que la comuna edil está facultada 
para brindar la autorización de la instalación e ubicación de publicidad comercial y anuncios 
luminoso, por ello, a través de la Ord. N° 1874-MML que aprobó el TUPA de la acotada 
corporación edil, mediante la Ord. N° 1094-MML regula el procedimiento para la 
autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios en Lima, y la Ord. N 203-MML 
establece el procedimiento para ejecutar obras en las áreas de propiedad pública. Aun 
contando con dos procedimientos administrativos que regulan un solo propósito, conlleva a la 
generación de tiempos muertos lo cual tiene como resultados tangibles la percepción por parte 
del ciudadano de una atención deficiente lo que conlleva a la poca confianza de los usuarios 
de un adecuado desarrollo de dicha gestión.  
Asimismo,  la Municipalidad Metropolitana percibió un ingreso total de 3´834,137.70 
soles entre los años 2019 y 2020 que provienen de éstos procedimientos, es por ello, que se 
deberá abordar la mejora de la gestión a través de la aplicación de simplificación 
administrativa, utilizando herramientas como por ejemplo, las que se encontrará en la  Política 
Nacional de Modernización de la Gestión Pública - Eje transversal de Gobierno Abierto – 
6 
 
respecto al uso de medios electrónicos donde por medio de una plataforma digital se permita 
mejorar el servicio de calidad a los usuarios y con ello hacer de éstos unos procesos 
dinámicos y accesibles para que los agentes económicos del mercado puedan acceder con 
mayor facilidad. 
En ese sentido, en aras de recuperar los espacios públicos utilizados indebidamente e 
indiscriminadamente, lograr con esta mejora un adecuado ordenamiento territorial, un control 
de la contaminación visual y evitar una afectación al medio ambiente, a la salud y derecho de 
propiedad del ciudadano, así como la búsqueda del restablecimiento del principio de 
autoridad y con ello optimizar la atención y buen servicio al ciudadano. 
 Palabras clave: gestión, optimización, trámite, tiempo, autorización, instalación, 




 As can be seen prior to the declaration of a health emergency caused by COVID-19, 
cities were strategic centers in a world of change and development of the media, and this is 
due to the influence of public demand at the time to consume; That is why it is a reality that 
the public thoroughfare of the province of Lima is a favorable setting for the development of 
various economic activities, so that more and more communication strategies are committed 
to entering the advertising sector in the open and public spaces of the province of Lima, 
therefore, it is important to obtain a broad panorama, in order to achieve an adequate use of 
the geographical spaces in the city, through better locations to install advertisements and 
advertisements, it Without affecting not only the daily and continuous development of human 
activities, such as going to work, going out for lunch or passing through places of purchase, 
just to comment on some cases, but harmony and conservation of the environment is 
achieved. These actions imply having some interaction with the external environment, which 
is why there is an acceptance of 95% with greater contact with the streets and avenues.  
 These actions imply having some interaction with the external environment, which 
is why there is an acceptance of 95% with greater contact with the streets and avenues. 
Currently, the province of Lima has a total of 683 metropolitan roads (express, arterial and 
collector) public spaces that, among other forms of use, through the metropolitan regulations 
established in the rule that regulates the location of advertisements and advertising notices in 
the province of Lima - Ord. N ° 1094-MML, through a municipal authorization that will grant 
the right to use these public spaces to legal and / or natural persons who request it, in 
accordance with the powers that the Organic Law of Municipalities-LOM, provides to said 
commune council regulation in the metropolitan roads of the province, therefore, in attention 
to its regulatory function of the urban physical space of the city, is that through provincial 
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ordinances they regulate not only the technical and legal guidelines but also the requirements 
that the Advertisements and advertisements should follow. 
 However, despite the existence of regulations at the provincial level, with respect to 
which the district communes of the province of Lima adapt to their ordinances that regulate 
their jurisdiction, it is necessary that said legal device has not been able to generate a positive 
impact on the social, environmental, economic, among others, because according to a 
journalistic report of December 30, 2019 in the newspaper El Comercio, it indicated that of 19 
metropolitan roads, 80% of advertisements and / or advertisements do not have municipal 
authorization that allows them to function, which generates not only a clear disregard for legal 
provisions but that said offending conduct has been causing and / or affecting the preservation 
and impact of the environment and public spaces, the tranquility and health of citizens, and an 
economic affectation not only of the administered that have a formal authorization but also in 
the collection of the public entity. 
 A report from the Ministry of the Environment (MINAM) with the support of 
Marisol Núñez, professor at the Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH) revealed that 
the competition of brands in the market causes health problems, in turn explained that the 
effects of Visual pollution are related to bad smoke and stress, deteriorating the quality of life, 
directly affecting their personal development and possible cardiovascular health problems in 
people. 
  On the other hand, according to information obtained by accessing the information 
of the provincial council, in 2019 as a result of the inspection work on 31 metropolitan (main) 
roads, a total of 1873 advertisements and advertisements installed without municipal 
authorization were reported. , a fact that not only generates alarm and concern about the 
different damages that it causes to the city and its inhabitants, but if it is taken as information, 
that in said year, the Metropolitan Municipality of Lima had granted a total of 179 
9 
 
authorizations for advertisements and advertising notices throughout the city, it can be 
concluded that informality has been generating an impact on the citizen, inducing them to 
repeat these offending behaviors by not complying with the laws and placing all citizens who 
pass through them in various ways in a state of exposure to danger metropolitan roads, since 
the location and their subsequent installation of advertisements and advertisements without 
having been analyzed and / or evaluated technically and legally, are assumptions of possible 
damages to integrity. 
  As mentioned in the preceding paragraphs, the provincial commune is competent to 
regulate issues of territorial conditioning, therefore, in literal l) of Art. 18 of the LOM - Law 
No. 27972-, among others, it is established that the Edil commune is empowered to provide 
authorization for the location and installation of luminous signs and commercial advertising, 
therefore, through Ord. N ° 1874-MML that approved the TUPA of the limited municipal 
council, but through Ord. N ° 1094-MML that regulates the procedure to authorize the 
location of advertisements and advertisements in Lima, and Ord. N 203-MML that establishes 
the procedure to execute works in public property areas, however, the fact of having two 
administrative procedures that regulate a single purpose, leads to the generation of downtime, 
which has tangible results in the perception for the citizen of a deficient attention which 
entails to the little confidence of the users of a suitable development of this management. 
 Likewise, the Metropolitan Municipality received a total income of 3'834,137.70 
soles between the years 2019 and 2020 that come from these procedures, which is why the 
improvement of management should be addressed through the application of administrative 
simplification, using tools several such as, for example, those that will be found in the 
National Policy for the Modernization of Public Management - Transversal Axis of Open 
Government - regarding the use of electronic media where through a digital platform that 
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allows improving the quality service to users and thereby make these processes dynamic and 
accessible so that the economic agents of the market can access it more easily. 
 In this sense, in order to recover public spaces used improperly and indiscriminately 
and thereby achieve an adequate territorial ordering, control of visual pollution and avoid 
affecting the environment, health and property rights of the citizen, as well as the search for 
the reestablishment of the principle of authority and thereby optimize the attention and good 
service to the citizen. 
 Keywords: management, optimization, procedure, time, authorization, installation, 
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Capítulo I: Introducción 
1.1. Antecedentes de la determinación del problema 
El presente trabajo aborda la problemática respecto a la informalidad en la gestión 
típica de la administración pública. La Municipalidad Metropolitana de Lima-MML, es fuente 
principal en esta investigación ya que, en cuanto a los servicios de autorización de ubicación 
de anuncios, avisos publicitarios y la autorización de ejecución de obra para la instalación en 
la vía pública brindado por dicha comuna, muestran que no tienen relación no sólo por una 
desactualizada distribución de competencias, sino por una ausencia de normativas 
actualizadas que refleje la realidad de la ciudad y de las nuevas tendencias tecnológicas, ya 
que la municipalidades provinciales a nivel nacional no tienen los mismos requisitos y 
evaluaciones que regulen los lineamientos técnicos y normativos de dicha autorización, esto 
conlleva a que la corporación edil dentro de sus competencias dadas por la Ley Orgánica de 
Municipalidades-LOM, regule el servicio requerido por el ciudadano, teniendo en cuenta no 
sólo la importancia de promover el desarrollo económico y la no contravención del libre 
ingreso de los agentes económicos al mercado, sino que busca proteger el ornato y el 
ambiente para reducir o eliminar la contaminación visual salvaguardando la intangibilidad, 
inalienabilidad de las vías metropolitanas del Sistema Vial. 
Por ello, la capital del Perú se ha convertido en un centro estratégico para el desarrollo 
y aplicación de medios de comunicación, y esto se debe a la influencia de la demanda del 
público en cuanto a la llegada de turistas del mundo así como de la realización de eventos 
deportivos o de actividades internacionales como las cumbres; es por ello, que actualmente la 
vía pública es parte de las estrategias de comunicación de los agentes económicos quienes 
apuestan por publicitar en las mejores ubicaciones para instalar anuncios y avisos 
publicitarios, el cual tiene una aceptación de un 95% , sobresaliendo con mayor contacto las 




Figura 1.Vista actual de la contaminación visual 
Sin embargo, dicha actividad estratégica de comunicación, encuentra su sustento en la 
Ord. N° 1094-MML dispositivo legal que contempla la regulación, la ubicación de anuncios y 
avisos publicitarios en la ciudad, normativa que cuya vigencia entra a partir del 24 de 
noviembre de 2007, a la fecha dicho dispositivo legal no ha podido generar un impacto 
positivo en lo social, ambiental, económico, entre otros, ello por cuanto según data publicada 
en un reportaje del 30 de diciembre de 2019 en el diario El Comercio, señaló que de 19 vías 
metropolitanas el 80% de anuncios y avisos publicitarios no cuentan con autorización que les 
permita su funcionamiento, lo cual genera no sólo un claro desacato a los dispositivos legales 
sino que dicha conducta infractora viene ocasionando y/o afectando la protección y 
preservación de las áreas públicas y del medio ambiente; y causando perjuicio no sólo a la 
salud visual sino incluso en el derecho de propiedad, ya que un anuncio publicitario de gran 
envergadura y con el uso tecnologías como las pantallas led  genera una depreciación de 
predios donde éste proyecta la luminancia y luminosidad, impactando directamente en la 
economía del ciudadano.  
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Asimismo, se tiene que la Ord. N° 203-MML,  dispositivo legal que se encarga de 
regulación de la ejecución de obras en espacio de propiedad pública para la Provincia de 
Lima, a fin de obtener la instalación de los anuncios y avisos de publicidad, tiene como 
objetivo la preservación del ornato, el orden y de la autorización de obras en espacios de la 
vía pública en el extremo de la mejora en la infraestructura urbana, sin embargo es una 
normativa vigente desde 29 de enero de 1999, lo cual hace que su regulación a la fecha 
también se encuentre desactualizada no sólo por las nuevas tecnologías sino por los 
procedimientos estructurales para la instalación de éstos anuncios publicitarios, lo cual 
conlleva al incremento de informalidad ya que los usuarios no cuentan con un procedimiento 
que deban seguir para poder instalar éstos anuncios. 
 
Figura 2.Línea de tiempo de emisión de Ordenanzas 
Además, la ciudad de Lima alberga acerca de 9´674,755.00 habitantes por lo que se 
encuentra en constante expansión y crecimiento urbanístico, es por ello que se requiere el 
ordenamiento y la formalidad de los anuncios y avisos publicitarios que genera un impacto 
directamente en la vida de las personas y a la valorización inmuebles en cuanto a la 
informalidad, contaminación visual y lumínica, por lo que la comuna edil provincial de Lima 
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en el año 2019 - 2020 se registró una cantidad de 310 solicitudes para autorización de 
ubicación de anuncios y avisos de publicidad; y 310 solicitudes de autorización para la 
ejecución de obra para su instalación, generando un ingreso de 181,303.00 soles 
correspondiente al derecho de tramitación según el TUPA de la corporación edil de Lima.
 Adicional a ello, se tiene un registro total de 179 autorizaciones en todo Lima 
Metropolitana, donde se destaca tipos de anuncios publicitarios por sus características físicas 
entre ellas los paneles simples, paneles monumentales y los paneles monumentales 
unipolares, las cuales impactan visualmente en la vía pública a los peatones y conductores por 
la aplicación de nuevas tecnologías como las pantallas leds donde se muestran diversos 
contenidos de publicidad de diversos servicios de marcas y de empresas; por ello, la comuna 
edil cuenta con un visor web el cual muestra la ubicación de los anuncios publicitarios 
autorizados georreferenciados, sin embargo la información brindada es limitada , el cual 
deberá ser mejorada. 
 Cabe mencionar, que los anuncios y avisos publicitarios otorgados por la comuna 
metropolitana realizan un pago por los derechos de aprovechar un bien de uso público 
establecidos en la normativa vigente, por ello, en los años 2019-2020 dicha entidad registró 
un total de 1’036,008.64 soles, y considerando que dicha comuna reportó que en el año 2019 
como resultado de las labores de inspección a 31 vías metropolitanas (principales) un total de 
1873 anuncios y avisos publicitarios instalados sin autorización, el cual deviene en 







Figura 3.Resumen de ingresos periodo 2019-2020 
 
 




Por otro lado, la corporación edil provincial el cual es materia del trabajo de 
investigación, abarca su estudio en la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de la Gerencia 
de Desarrollo Urbano, el cual se encarga de otorgar autorizaciones de la ubicación de 
anuncios y avisos de publicidad, así como dar la autorización para la ejecución de obras para 
su instalación de los mismos en el espacio público, ello a través de la División de Anuncios y 
Publicidad Exterior  y de la División de Redes y Obras Públicas respectivamente, por lo que a 
la fecha se cuenta con un procedimiento que autoriza la ubicación de avisos y anuncios de 
publicidad con un tiempo de atención de 30 días hábiles con un pago de derecho de trámite de 
S/ 359.90, y la de ejecución de obra para la instalación en la vía pública con un tiempo de 15 
días hábiles con un pago de derecho de trámite de S/ 253.40, siendo que para obtener ambas 
autorizaciones proceden de un conjunto y/o serie de actividades y acciones que se duplican en 
cuanto a la revisión y evaluación de la documentación técnica y legal realizado por el personal 
de cada división, generando un gasto complementario, tiempos muertos, conllevando a que el 
usuario perciba una atención deficiente del servicio, el cual deviene en 45 días hábiles con un 
pago total de derecho de trámite de S/ 613.30 para la emisión de la autorización entre ambas. 
(Ver Anexo 1,2, 4 y 5) 
Es preciso señalar que el Plan Operativo institucional de la MML en el 2019, en el 
extremo del objetivo de “Ordenar el Territorio y Mejorar la movilidad urbana de manera 
sostenible, dentro de su acción estratégica, planificación integral y gestión urbana articulada”, 
se encuentran la actividad operativa y la gestión de autorizaciones en áreas de uso público, 
dicho plan muestra que el presupuesto proyectado anual fue de S/ 733.976, mientras que para 
el año 2020, se muestra un incremento de presupuesto ascendente a S/ 1,497,610 en la 
actividad operativa gestión de edificaciones urbanas y autorizaciones en vías públicas. A 
pesar del incremento presupuestal, no se realizó mejoras con respecto al proceso de obtención 
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de la autorización de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y ejecución de obra para la 
instalación de los mismos. 
 
Figura 5.Diagrama Extraído del Nuevo ROF 
Fuente: Ord.  Nº 2208-MML  
 




Figura 7.Diagrama del flujograma de la obtención para la autorización de la ejecución de obra para la 
instalación de anuncios y avisos publicitarios 
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Ahora,  es importante que la comuna provincial cuente no sólo con una normativa 
actualizada sino se logre optimizar la gestión de procesos para la obtención de la autorización 
de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y la autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública de la Provincia de Lima, por ello, a través de la presente 
investigación se procederá a evidenciar la ausencia de unificación de procedimientos, ya que 
la dualidad de los mismos, que tienen el mismo objetivo,  generan una duplicidad en los 
gastos, tiempo y recursos varios, así como la ausencia de cumplimiento de las normativas, 
ello a fin de lograr la  satisfacción del servicio al usuario. 
Finalmente, ante esta problemática, la presente investigación basa su estudio en 
¨Optimizar la gestión de los procesos para la obtención de la autorización de ubicación de 
anuncios y avisos publicitarios y la autorización de ejecución de obra para la instalación en la 
vía pública solicitado por los usuarios a la MML en el periodo 2019-2020¨. 
1.2 Preguntas de investigación 
1.2.1 Pregunta General: 
¿Cuál es la influencia de la gestión de los procesos para la obtención de autorización 
de ubicación de anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de ejecución de obra 
para la instalación en la vía pública influyen en la satisfacción del servicio? 
1.2.2. Preguntas Específicas 
¿Cuál es la influencia de la gestión de obtención para la autorización de ubicación de 
anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública? 
¿Cuál es la influencia de la gestión de obtención para la autorización de ubicación de 
anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de ejecución de obra para la 




1.3.1. Objetivo General 
Analizar la satisfacción del servicio a través de la gestión de la obtención de la 
autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de 
ejecución de obra para la instalación en la vía pública. 
1.3.2. Objetivos específicos 
Analizar la influencia de la gestión de obtención para la autorización de ubicación de 
anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública. 
Analizar la influencia del servicio la gestión de obtención para la autorización de 
ubicación de anuncios y avisos publicitarios, así como la autorización de ejecución de obra 
para la instalación en la vía pública. 
1.4 Justificación de la investigación  
Lograr la optimización de la gestión para autorización de ubicación de anuncios y 
avisos publicitarios y la autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública, 
a través de la unificación de los procesos y así eliminar la duplicidad en tiempo, gastos, 
recursos humanos y recursos varios en los que incurre no sólo el usuario del servicio y sino lo 
que le cuesta a la comuna provincial, y con ello alcanzar un eficiente y eficaz servicio al 
usuario, sino que se pueda obtener la formalidad de las autorizaciones de éstos anuncios y 
avisos publicitarios, y esto procure la protección del ornato y del ambiente evitando la 
contaminación visual, lo cual resulta en el valor público esperado, el bienestar de los 
ciudadanos, sin contravenir al acceso de los agentes económicos en el mercado.  (Ver Anexo 
3 y 6) 
A nivel teórico, esta investigación busca proporcionar no sólo aportes para la 
optimización de la gestión expuesta contenidos en normativa vigente y aplicable para la 
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comuna provincial, sino que dichos procesos se interrelacionen con el Sistema Nacional de 
Transformación Digital aprobado por D.U. N° 006-2020, y el Marco de Confianza Digital 
para prevenir los riesgos digitales aprobado por Decreto de Urgencia N° 007-2020, ello por 
conforme lo establece el DL Nº 1497, el Estado, entre otras disposiciones, tiene la 
obligatoriedad de convertir sus procesos administrativos a servicios o plataformas de medio 
digital, y con ello no sólo impulsar herramientas digitales en medio de un estado de 
emergencia (como en la actualidad) sino de dar tecnología al servicio de la población, y así 
generar que no sólo un país digitalizado comprometa al ciudadano, a las empresas y al 
gobierno, sino que promueva a aquellos ciudadanos digitalizados a aprovechar sus habilidades 
mediante las herramientas que ellos poseen, y que las empresas y/o Administración Pública 
digitalizadas aumenten su eficiencia y acceso a nuevos mercados, difundiendo de esta manera 
al aumento de la transparencia en los servicios públicos.  
En ese sentido, éste trabajo no sólo busca que a través del Visor Web, herramienta 
tecnológica con la que cuenta la comuna provincial, se brinde información a los ciudadanos y 
usuarios de la cantidad y ubicación de anuncios y avisos de publicidad autorizados en Lima, 
sino que también a través de esta herramienta la gestión de los procesos busque interactuar  y 
añadir mejoras con mecanismos tecnológicos actualizados, como por ejemplo plataformas 
digitales que permitan contener toda la información de los procesos. Es así que estaremos 
frente a una fuente de acceso a la información continua para el usuario del servicio, la cual 
permitirá optimizar su tiempo, gastos y recursos varios en los que invierte, se logrará alcanzar 
los objetivos planteados en este trabajo, como por ejemplo mejorar la funcionabilidad de la 
plataforma del Visor Web.  
A nivel práctico, se justifica en la optimización de procesos a fin de reducir los 
procesos críticos, minimizando errores, fallas y defectos en los servicios; eliminar la 
duplicidad de los procesos que no generan valor, mejorar el tiempo de entrega del producto 
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terminado, incrementar la satisfacción del cliente a través del servicio de calidad , 
aprovechando al máximo de los recursos en el correcto uso de la materia prima, maquinarias, 
equipos de trabajo y horarios entre otros, disminuir los costos en diferentes procesos y una 
adecuada utilización de metodológicas herramientas que procuren un trabajo ordenado, 
controlado y permita un servicio de calidad. 
Es preciso mencionar que la eficiente y eficaz gestión de la obtención de 
autorizaciones conllevará a la optimización del producto final de la comuna provincial, el cual 
deviene en la entrega de las autorizaciones incoadas por el usuario del servicio, y ello, 
conducirá a la formalidad de las autorizaciones de éstos anuncios y avisos publicitarios, así la 
municipalidad logrará proteger el ornato ciudadano y del ambiente, evitando la contaminación 
visual generando el bienestar de los ciudadanos.  
Que, es por ello que se buscará optimizar la gestión de los procesos abordando la 
simplificación y optimización de los procesos administrativos, teniendo como objetivo la 
unificación de los procedimientos a fin de obtener como resultado un beneficio a la ciudad en 
cuanto a ornato, control de la contaminación y el buen servicio a los ciudadanos, donde en 
articulación con  herramientas tecnológicas, que encontramos en el eje transversal de 
Gobierno Abierto la normativa de Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, 
se procederá a utilizar los medios electrónicos, siendo para el caso de la MML, contar con una 
plataforma digital que permita generar y mejore el servicio a los usuarios y con ello hacer de 
éstos unos procesos dinámicos y accesibles para los agentes económicos del mercado, que a 
través de estos elementos de publicidad dinamizan la demanda y la oferta de este sector a sus 
consumidores. 
A nivel social, se justifica en virtud alcanzar el valor público de la ciudad, a través de 
un eficaz y eficiente gestión no sólo para el usuario del servicio (agentes económicos) sino 
para la ciudad protegiendo el medio ambiente reduciendo o eliminando la contaminación 
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visual que tanto daño a ocasionado no sólo a la salud de las personas, sino en repercusiones 
económicas como por ejemplo la depreciación de los bienes muebles de los ciudadanos que se 
ven afectados por problemas de luminancia y luminosidad de la publicidad con características 
de pantalla LED. 
A la fecha, según data obtenida por medio de acceso a la información  de la comuna 
provincial tienen registrado en su sistema de paneles publicitarios un total de 179 
autorizaciones otorgadas a anuncios instalados en la vía pública de las principales avenidas 
metropolitanas, sin embargo según informe publicada en diciembre de 2019 en el diario El 
Comercio, respecto a 19 vías metropolitanas un  80% de publicidad no cuentan con 
autorización por parte de la municipalidad que les permita su funcionamiento, lo cual genera 
no sólo un claro desacato a los dispositivos legales sino que dicha conducta infractora viene 
ocasionando y/o afectando la protección y preservación de las áreas públicas y el medio 
ambiente; la tranquilidad y salud de los ciudadanos, y una afectación económica no sólo de 
los administrados que cuentan con una autorización formal sino en la recaudación de la 
entidad pública. 
En ese sentido, por medio de una solicitud a través de la Ley de Acceso a la 
información se tuvo la información que en el año 2019, la comuna provincial procedió a 
efectuar de forma inopinada labores de inspección ocular a 31 vías metropolitanas de un total 
de 683 vías de la provincia de Lima administradas por la Corporación Edil, resultando que se 
encontró un total de 1873 anuncios y avisos publicitarios instalados sin autorización 
municipal, situación problemática que deviene en una dañina e invasiva proliferación de 
informalidad que existe actualmente en la ciudad, que ha sido provocado no sólo por no tener 
una normativa actualizada que aborde nuevos temas en el extremo de las tendencias 
tecnológicas actuales, sino que los procedimientos administrativos para obtener dicha 
autorización resulta no sólo engorroso por los requisitos y costo, sino por el tiempo y 
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duplicidad de documentos que se establece en el TUPA y las actividades repetidas en las que 
incurre la entidad administrativa para el único producto final el cual deviene en el acto 
administrativo de autorización. Cabe precisar que esta falta de actualización normativa y el 
continuo reproceso de procedimientos administrativos genera y persiste a que el ciudadano de 
pie considere que la informalidad es la alternativa más adecuada, ello si se suma que a la 
fecha el gobierno central no aborda este tema con una normativa nacional que sirva de ley 
marco y a través de ello se puedan sentar los pilares de protección no sólo a la ciudad, sino al 
medio ambiente, a las personas y a los agentes económicos del mercado, ya que de lo 
contrario se estará exponiendo al peligro y generando alarma y preocupación ante los 
diferentes perjuicios que ocasiona a la ciudad y sus habitantes. 
En ese sentido, es que resulta necesario que la búsqueda del valor público no sólo 
encuentre su fuente legal en la ordenanzas que regulan la gestión para la obtención de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y para la autorización de 
ejecución de obra a instalar en la vía pública de la Provincia de Lima, sino que éstas 
interactúen con la normativa vigente supletoria y se trabaje de forma articulada con los 
órganos de control y fiscalización no sólo de la acotada Comuna Edil, sino del gobierno 
central a través del Ministerio del Ambiente, las cuales deben generar políticas claras de 
sanción y medidas correctivas frente a una informalidad de anuncios publicitarios en el 
espacio público sin contar con la debida autorización, ya sea local o provincial, a fin de que se 
pueda evitar y prevenir accidentes respecto a la cercanía de las fajas de servidumbre de torres 
de alta o media tensión, infraestructura vial, de elementos de control de tránsito y de 
telecomunicaciones generando un reordenamiento de elementos en la ciudad de Lima, todo 
ello en virtud a lo dispuesto en las normativas del Ministerio de Transportes y 
Comunicaciones, Ministerio de Vivienda y Ministerio de Energía y Minas. 
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1.5 Alcance de la investigación  
Este trabajo de investigación aborda los fundamentos para analizar la satisfacción del 
servicio al usuario a través de la gestión de los procesos de la obtención de la autorización de 
ubicación de anuncios y avisos de publicidad y la autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública. Para abordar la problemática se consideró realizar una 
investigación cuantitativa - explicativo mediante la recolección de datos para demostrar la 

















Capítulo II: Marco teórico 
2.1. Antecedentes de la investigación  
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Que, Suarez M. (2017) en su tesis que tiene como nombre “La sostenibilidad de la 
mejora continua de procesos en la administración pública: Un estudio en los ayuntamientos de 
España”, se resaltó como objetivo importante, de manera general, analizar y explicar la forma 
que se ha llevado a cabo la Mejora Continua de Procesos a los Ayuntamientos de España, en 
una muestra cuatro ayuntamientos españoles. La metodología desarrollada en esta tesis fue 
bajo el enfoque cualitativo con alcance explicativo. 
En tal sentido, los productos evidenciados, demuestra un incremento en la 
comprensión sobre la mejora continua de sus componentes de procesos en un contexto poco 
estudiado en uno de los sectores públicos de dicho ayuntamiento. Dicho estudio es de 
importancia para las Administraciones locales, ya que el estudio, nos presenta un análisis, por 
un lado, mostrar cómo es la Mejora Continua en los Ayuntamientos españoles que ha sido 
puesto en marcha. A su vez, el estudio de investigación presentada también da a conocer las 
etapas evolutivas y con cada una de las actividades de mejora, técnicas y herramientas, 
explicando cómo es que se aplica y evoluciona a lo largo del tiempo. La tesis concluye la 
necesidad importante de segmentar a todas las actividades que no generen valor, aquellos que 
representen problemas o fallos en el proceso, con la finalidad de obtener un flujo siendo este, 
eficaz y efectivo, que deberán ser orientados al ciudadano de manera transversal u horizontal 
con la estructura organizacional. 
Por ello, esta tesis es relevante para el presente trabajo de investigación ya que se 
orienta en distintas variables como: enfoque al ciudadano cliente, mejora continua del 
proceso, la implementación de una mejor infraestructura como soporte y formación orientados 
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al ciudadano, que precisa la necesidad de mejorar continuamente los modelos gestión de 
acuerdo a los cambios del entorno. 
Que, Auad V. (2017) en su tesis de nombre “Modernización y mejoramiento de la 
gestión en el sector público: Una mirada desde la innovación participativa”, de la Universidad 
del Desarrollo en Chile, tuvo como principal objetivo argumentar la importancia que tiene la 
innovación participativa en el sector público, y eximir el impacto que genera estos tipos de 
metodología en cuanto a los servicios de calidad que otorga el Estado a los ciudadanos, en 
una muestra de servidores del Programa Chile Gestiona. La metodología se desarrolló en base 
a un enfoque mixto con alcance explicativo y con diseño estudio de caso. 
Por ello, estos resultados de dicho estudio evidencian la deficiente modernización del 
Estado que se tiene, la cual debería darse principalmente al interior de sus instituciones y que 
esta sea de manera participativa. La tesis concluye que las áreas a lo señalado deben 
interrelacionarse con los objetivos de su gestión, y permita trabajar de manera asociada e 
integral. 
Esta tesis resulta de importancia para dicho estudio de investigación, debido a que en 
el sector público refleja al igual que el estudio de Chile, el deficiente uso de los materiales y 
la retribución de servicios de calidad para los ciudadanos del Estado Chileno. Innovar en la 
gestión y su incorporación demuestra que es de suma importancia para generar un estado de 
diseño - moderno desde la gestión interna y la relación directa entre autoridades y 
funcionarios, ya que en estos espacios nace una participativa motivación y mejora continua en 
los mismos. 
Que, Castro S. (2018), es su tesis titulada “Mejora de la eficiencia del proceso de 
control y monitoreo de la fiscalización del procedimiento concursal de liquidación”, en Chile, 
tuvo como objetivo general rediseñar el proceso de fiscalización con foco de monitorear y 
controlar el proceso concursal para la liquidación de personas, por la Superintendencia de 
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Insolvencia y Reemprendimiento, para así lograr entregar un servicio fiscalización más 
eficiente y mejor para la ciudadanía, además crear un proceso eficiente, en el sentido de 
disminuir las tareas duplicadas que se ejecutan y los tiempos de ejecución de estos, donde se 
llevó a estudio la metodología de rediseño de procesos, en cual se enfoca en el proceso como 
un todo, donde se centran las entradas y salidas del proceso. 
En tal sentido, los resultados de las diferentes etapas del rediseño desencadenaron la 
obtención de información como el atraso entre procesos, trazabilidad de los procesos, 
reducción de la tasa de reprocesamiento, un nuevo modelo para una mejor eficiencia de la 
labor de fiscalización, se capturan datos relevantes para el sistema, con la finalidad de reducir 
de tareas que no generaban valor para los fiscalizadores.  
Esta tesis es de relevancia para el trabajo en estudio, ya que posterior a un análisis del 
proceso y el estudio de diferentes metodologías, el fin se centró en las reducciones en los 
tiempos que dura el procedimiento, producto de la reducción de tasa de reprocesamiento, la 
disminución de las tareas duplicadas y acción temprana, similar a los temas a tratar en esta 
investigación, con la metodología utilizada se logra un levantamiento completo del proceso, 
lo que permite en parte cumplir los objetivos una vez rediseñado el proceso.  
Que, Bustos G. (2019), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en el proceso de 
adquisición de equipos principales para grandes proyectos desarrollados por CODELCO”, en 
Chile, tuvo como principal objetivo desarrollar una propuesta que mejore los proceso de 
adquisiciones para proyectos estructurales de la Vicepresidencia de Proyectos de Codelco, la 
metodología utilizada fue la recopilación de antecedentes de proyectos, identificación y 
clasificación de las desviaciones, elección de subprocesos de adquisiciones a mejorar y 
finalmente la propuesta de mejora dentro del proceso de adquisidores. 
Por ello, los resultados evidenciaron la falencia de identificación de las principales 
desviaciones que se generan en las etapas de adquisición de suministros y de bienes. Esta tesis 
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concluye que hubo expedientes técnicos que se encontraban mal elaborados, deficiente 
inspección técnica, atrasos de entrega, licitaciones mal ejecutadas, lo que genera que la 
prestación de los bienes para el proyecto se muestre ineficiente en cuanto a información, costo 
y tiempo, y aplicar gestión de calidad en el área de adquisiciones contribuiría a lograr que el 
procedimiento sea 75% más eficiente. 
Por lo que, esta tesis es relevante para el presente trabajo de investigación ya que 
analiza las diferentes labores que ejecutan los adquisidores en las etapas procedimiento de 
compras el cual evidencia según los resultados deficiencias y atrasos, que guarda similitud 
con el presente trabajo respecto a la identificación de actividades que originan retrasos en 
obtener autorización tanto de ubicación, así como de instalación de publicidad en la vía 
pública. 
Que, Bravo, K. (2019) en la tesis titulada “Monitoreo y evaluación de proyectos, como 
una herramienta de gestión para el fortalecimiento institucional”, de la Universidad Nacional 
Agraria, Managua, Nicaragua. La mencionada investigación resalta como principal objetivo, 
investigar así como analizar ciertos proyectos que se vienen ejecutando el Instituto de 
Protección y Sanidad Agropecuaria y en cuanto al resultado recabado del estudio de análisis, 
la propuesta para ejecutar el proceso con la finalidad de monitorear así como evaluar 
proyectos, que facilite conocer rápidamente el efecto y aplicación que causan las diversas 
actividades que se vienen realizando, tomando en cuenta los indicadores en los resultados y 
estándares de calidad a otros agentes participativos. El presente estudio se realizó en dos 
periodos. En el primer periodo, se elabora un análisis e investigación a la actual situación de 5 
proyectos, en conjunto con la revisión de los convenios y formatos de fichas. Para ello, se 
encuestó a trece funcionarios que se encontraban familiarizados con la ejecución de 
proyectos, se analizó las 4 formas metodológicas de evaluación y de monitoreo. En el 
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segundo periodo, se propuso implementar un procedimiento de monitoreo, el cual permitirá 
dar una estandarización en el seguimiento de los diversos proyectos.  
Por ello, dentro de los resultados en el estudio de investigación, se confirma que es de 
importancia que la entidad implemente una metodología para evaluar proyectos, así como el 
monitoreo, ello orientado a brindar resultados, e identificar errores en el proceso o problemas 
el cual requiera corrección en la ejecución de los proyectos. 
Finalmente, esta tesis es de relevancia para el trabajo en estudio, ya que por medio de 
la evaluación y monitoreo que se ha desarrollado permitirá a nuestro trabajo estandarizar los 
procedimientos, así como indicadores de monitoreo para las actividades a fin de optimizar los 
tiempos y reducir los costos durante su ejecución. 
2.1.2 Antecedentes nacionales 
Que, Mamani M., Reategui K. y Zegarra I. (2019) en su tesis titulada “Propuesta de 
lineamientos estratégicos para la implementación de la ventanilla única de registro 
inmobiliario, aplicando la metodología qfd”, en Perú, tuvo como objetivo principal analizar la 
tramitomanía en las entidades públicas que pertenecen en el proceso para la transferencia de 
la propiedad inmueble y previo estudio, profundizar la normativa vigente para implementar la 
VURI; y la formulación de estratégicos lineamientos para una posterior implementación, de 
una muestra de 10 personas para la técnica de  focus group y 08 personas para las profundas 
entrevistas con expertos. Esta metodología abarca un enfoque cualitativo, se consideró un 
alcance explicativo de diseño investigación acción. 
Por ello, estos resultados evidencian la necesidad que muestra el ciudadano en los 
procesos de la transferencia de propiedad del bien inmueble. La tesis concluye que el retraso 
de la obtención de los diversos trámites, así como diversos pagos de tasas realizados en las 
diferentes entidades que forman parte del proceso de transferencia de la propiedad inmueble, 
provoca que los servicios de prestación que otorgan las entidades hacia el ciudadano no 
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brinde satisfacción en términos de costo, tiempo e información y, finalmente que implementar 
la VURI aportara a lograr que el proceso de la transferencia de la propiedad inmueble sea 
efectivo, resultando importante el análisis y estudio de los estratégicos lineamientos 
planteados, a fin de que se relacione como un apoyo de simplificación administrativa. 
En tal sentido, esta tesis es de importancia para el presente estudio, ya que identifica y 
reúnen las necesidades y lo que espera del ciudadano las cuales son: trámite eficiente del 
procedimiento; contar con canales diferentes del pago presencial (pagos virtuales); servicio 
virtual o remoto de los trámites; interrelación de los servicios a tiempo real, a fin de 
estandarizar los requisitos entre las entidades que participan; e implementar un portal de 
información único donde se visualice el proceso actualizado respecto a costos y requisitos, 
además plantea la propuesta de lineamientos para implementar el VURI como plataforma de 
tecnología que cuente con un líder (administrador) con experiencia en tecnología y 
conocimiento al respecto,  y llevar a cabo dicho rol. 
Que, Lopez L., Olivera S. y Tinoco D. (2018) en su tesis titulada “Satisfacción del 
usuario en el marco de la relación estado - ciudadanos: políticas y estrategias para la calidad 
de atención al contribuyente en el servicio de administración tributaria”, en Perú, cuyo 
principal objetivo fue medir el nivel de satisfacción de cada usuario en la relación entre 
ciudadanos y el estado, analizando las políticas y las estrategias para la gestión de calidad 
respecto a la atención de los contribuyentes en el SAT, con una muestra de 380 usuarios que 
realizan requerimientos de servicios y bienes en la institución del SAT,  para utilizar la 
herramienta o modelo de brechas y SPSS para poder utilizar los resultados. La metodología 
desarrolló un enfoque cuantitativo. 
Por ello, los resultados según el perfil de los usuarios encuestados, se resaltó que el 
servicio que extiende el SAT hacia los usuarios, representa una brecha negativa de -0,05, por 
lo que, el estudio concluye que no hay diferencias entre la percepción del usuario y las 
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expectativas en cuanto al servicio de calidad que realiza dicha entidad, sin embargo, se debe 
trabajar en la percepción negativa. 
En tal sentido, esta tesis es de importancia para la presente investigación en razón a 
que existen diversas actividades para mejorar la satisfacción del usuario como por ejemplo: 
realizar un plan de capacitaciones y talleres a fin de fortalecer e incrementar el nivel de 
conocimiento y desarrollar  habilidades blandas de los trabajadores que tienen contacto con el 
usuario para brindar un servicio a los ciudadanos, adecuación de un chat-bot como nuevo 
portal de atención para los ciudadanos, para aprovechar las tecnologías nuevas que se 
encuentran hoy en día, plan para mejorar la infraestructura de SAT y el rediseño de 
procedimientos que se realizan presencialmente en virtuales, con la finalidad de bajar los 
niveles de concurrencia en las agencias.  
Que, Malpartida L., Ordoñez M. y Zavaleta J. (2018) en su tesis titulada “Propuesta de 
mejora de la calidad del servicio de la gestión de compras en la sede central de la SUNAT”, 
en Perú, tuvo como principal objetivo, implementar una propuesta de mejora respecto al 
servicio de calidad de la gestión de compras en la sede principal de la SUNAT, con una 
muestra de 608 encuestas realizadas a usuarios internos y 08 usuarios del equipo de 
contrataciones, se realizó la técnica de focus group. La metodología fue desarrollada mediante 
un enfoque cualitativo, con un alcance explicativo y un diseño de investigación tipo acción. 
Ahora, estos resultados evidencian que los procesos que obtienen el nivel más bajo en 
cuanto a satisfacer al usuario una capacidad lenta de respuesta así como de comunicarse y 
además que los resultados que se obtuvo a partir de la aplicación del focus group, se resalta 
que la expectativa de calidad del servicio se orientan generalmente en la comunicación la cual 
está enfocada en manejar la información rápidamente, por otro lado con respecto al proceso 
de contratación de servicios y de bienes;  se busca obtener una respuesta eficaz, con tiempos 
de espera que resulten según lo establecido. La tesis concluye que la satisfacción del usuario 
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depende de la capacidad rápida de respuesta, para que logren considerar el servicio de calidad 
en la adquisición de servicios y bienes. De igual manera, en relación a los tiempos 
determinados, los usuarios solicitan que los plazos establecidos resulten o, en caso contrario, 
se comunique a tiempo el por qué no se realizara. 
Por ello, esta tesis es importante para esta investigación, porque resalta mejora en 
cuanto a satisfacer el servicio permitiendo contemplar las brechas de insatisfacción de los 
usuarios, permitiendo optimizar la adquisición de servicios y bienes, implementando un 
servicio asistido al usuario, a fin de generar una compra eficaz. Asimismo, al incrementar una 
capacidad rápida de respuesta, elimina espera de tiempos, lo que generará fiabilidad y empatía 
entre los trabajadores y usuarios contratantes, y se propone la implementar un servicio de 
comunicación digital que permitirá a los usuarios averiguar el estado de sus solicitudes. 
Que, Guzman V. (2014) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de los procesos de la 
Plataforma de Atención al Ciudadano en una municipalidad distrital de la provincia de Lima”, 
tuvo como objetivo principal mejorar procesos a través de una plataforma de atención dirigida 
al ciudadano, aumentando la velocidad de los procesos, y uniformizar sus fases. La 
metodología desarrolló enfoque cualitativo de alcance explicativo y un diseño de 
investigación tipo acción.  
Se debe mencionara que, dichos productos evidenciaron una mejora que se encuentra 
orientada en la teoría de Manufactura Esbelta y las 5’S, por lo que se propone la creación de 
Perfiles de Puesto, implementando un formato “Evaluación de Desempeño por 
Competencias”, y Mapa de Procesos y la Aplicación de la herramienta Servqual a fin de 
realizar una medición de los niveles de servicio de calidad antes y después de la mejora. La 
tesis concluye en que se logró disminuir el tiempo de atención en cada área: en Rentas 50%, 
Tesorería un 40%, en Desarrollo Urbano un 40% y finalmente en Fiscalización y 
Autorizaciones un 40%. 
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De lo expuesto, se concluye que esta tesis es relevante porque plantea la mejora de 
procesos como propuesta de solución la cual ha permitido la disminución del tiempo, así 
como tener un servicio de calidad.  
Que, Vergara A. (2017) en su tesis titulada “Propuesta de mejora en el proceso de 
atención al cliente en una agencia bancaria”, tuvo como objetivo principal implementar 
Gestión por Procesos usando el ciclo de Mejora Continua PHVA en la etapa de Proceso de 
Atención al Cliente, la metodología propuesta para aumentar la atención al cliente, se 
desarrollará mediante la Gestión por Procesos, con la finalidad de tener un menor tiempo de 
espera por parte de los clientes generando con ello la reducción de costos y un mejora en 
calidad del servicio, es una metodología de enfoque cualitativo y alcance explicativo. 
Por lo que, el resultado demostró que este enfoque orientado en Gestión por Procesos 
y la Mejora Continua resulta importante implementar un plan de control, además de 
monitoreo de diferentes procesos, a fin de descubrir los resultados alcanzados y verificar que 
se cumplan con el objetivo planteado: Hubo una disminución en la pausa de 6.5 minutos a 3.5 
minutos en un tiempo relativo de 8 meses. 
Finalmente, esta tesis es de importancia para la presente investigación, porque 
propone una mejora en los procesos permitiendo atender brechas de insatisfacción de los 
clientes y permitiendo mejorar de manera óptima la atención al cliente. 
2.2. Teorías o modelos acerca del tema a tratar 
Antes de presentar los temas de autorización de ubicación de anuncios y avisos de 
publicidad y la autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública, es 
necesario revisar el TUPA, como marco de ambos procedimientos, asimismo se complementa 





2.2.1. Texto único de Procedimientos Administrativos - TUPA 
Es un documento que posee información respecto al trámite de los procedimientos 
administrativos que se originan en la comuna provincial. El TUPA comprende tasas a pagar 
por los servicios prestados, así como los derechos de pago por las solicitudes de los 
administrados. 
De lo señalado en el párrafo anterior, Bacacorzo (2007) en su tesis señala que: “Es un 
texto de la administración que, utilizados con el fin de guiar la realización de importantes 
actividades prestada en una entidad pública, y que su naturaleza no es normada y reglaría” (p. 
27).  
De igual manera, Peraltilla (2010), establece que: “Es un documento de gestión 
pública donde se encuentran los servicios y procedimientos prestados por una entidad pública. 
A su vez menciona que, este documento mediante ley debe encontrarse en un medio donde los 
ciudadanos dispongan y realicen gestiones que consideren necesario y obtener más 
información”. (p. 9). 
Procedimiento Administrativo 
Que, la Presidencia del Consejo de Ministros - PCM (2012) considera para el 
procedimiento administrativo: “(…) un conjunto de diligencias y actos tramitados a las 
entidades cuya culminación emite un administrativo acto generado efectos jurídicos 
individuales o divididos en obligaciones, o intereses o derechos del ciudadano” (p. 11).  
A su vez, La Ley Nº 27444  en el cual se crea la Ley del Procedimiento 
Administrativo General dentro de su Capítulo I, artículo 30, considera que: “(…) Los 
procedimientos administrativos que, por legal exigencia, deben empezar los administrados a 
las entidades para ejercer o satisfacer sus derechos o intereses, tienen clasificación según las 
disposiciones en: evaluación previa por la entidad o procedimientos de automática 
aprobación, sujeto en caso de falta de pronunciamiento oportuno, a silencio negativo o 
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positivo. La entidad señala los procedimientos en su TUPA, manejando establecidos criterios 
en el presente ordenamiento.” (p. 29). 
Por otro lado, es preciso mencionar que la Presidencia del Consejo de Ministros-PCM 
(2012), establece que: “(…) las obligaciones que se recaban en el TUPA de una entidad 
pública se demanda, en ellos, servicios o derechos mediante un servicio que realiza la entidad 
previo evaluación de la misma” (p. 82). 
Definición 
Que, para Bacacorzo (2007) “es un texto de la administración que se usa como guía de 
acción para las actividades referidas a una entidad que cuente o no con jurídica personería (o 
sea órgano u organismo, respectivamente). Por ello, no es de origen reglaria o normativa” (p. 
27). 
Por otro lado, el Ministerio de Educación (2009) se refiere al TUPA como un 
“documento de gestión con el objetivo es tener un instrumento que pueda reducir, simplificar 
y unificar los trámites (procedimientos) que proporciones servicios óptimos al usuario” (p. 
62) 
A su vez, la Ley N° 27444 (2013) el cual precisa que: “son actos administrativos, las 
declaraciones de entidades que, por medio del marco de normas de público derecho, están 
dirigidas a generar jurídicos efectos sobre los derechos, intereses u obligaciones de los 
administrados en una concreta situación” (p. 85). 
Finalidad 
Para Peraltilla (2010), señala la importancia del TUPA: “Asegura que las personas 
posean precisa información respecto a los trámites que se realiza, los procesos administrativos 
que se realizan tienen que estar ordenados en documento donde figuran los requisitos para 





Para Apaza (2002), expresa que: “Los objetivos importantes que tiene el TUPA, son 
los siguientes: 
- Colocar y ordenar la información en un documento de los servicios y exclusivos 
procedimientos que las entidades brindan. 
- Disponer que las municipalidades sustenten los gastos administrativos que 
obliga su trámite, y así se evite generar trámites sin respaldo alguno. 
- Mencionar requisitos que requieren los procesos.  
- Establecer legales plazos a fin de resolver procesos. 
- Definir qué autoridad es responsable para la atención de solicitudes por los 
usuarios y saber el valor que cuesta procesarla. 
- Reducir la corrupción, implantando la obligatoriedad de publicar los trámites, 
costos, requisitos y otros que otorgan al ciudadano.” 
Ventajas de tener un buen TUPA  
Para Carrión (2005) en su tesis refiere que: “Las ventajas que tiene el TUPA, son los 
siguientes: 
- Faculta a las personas saber que procesos son otorgados por las entidades públicas, 
que requisitos que se deben efectuar y el costo.  
- Brinda a los pobladores cancelar sus actuales tasas. 
- Publicar los costos de cada proceso que han sido solicitados por el usuario y estará 
mejorando el rendir cuentas a la población. 
- Claridad de las instituciones respecto a los plazos y sus máximos límites para generar 




Que, el contenido está normado en la Ley 27444, artículo 43° y numeral 43. La cual 
evidencia que: “(…) Las entidades sin alguna distinción tramitan, proyectan la aprobación 
según sea el caso y según a su TUPA, lo que comprende: 
- El procedimiento iniciado por los interesados o recurrentes, para obtener un 
beneficio por sus derechos y se soliciten a cualquier entidad, es válido cuando tenga 
un legal amparo, y debe ser consignado de forma tácita y expresa en su TUPA de 
cada entidad de municipio, por medio de una difusión en el Diario Oficial. 
- Por cada procedimiento, se debe señalar el requisito exigido de la entidad de 
municipio de forma entendible, clara y completa para el usuario. 
- Habrá una previa evaluación y automática la calificación considerando cada 
procedimiento. 
- Determinar si el silencio administrativo a aplicar es negativo o positivo, en el caso 
de procedimientos de previa evaluación. 
- El pago de derecho a trámite, debe difundirse según se encuentre la moneda 
actualmente, también se preverá la forma de pago y monto y estará publicado en la 
entidad. 
- Se observará a la autoridad responsable que estará a cargo a resolver cada instancia 
de los recursos y procedimientos de derecho a interponer a fin de acceder a las 
mismas.  
- Los formularios serán remitidos a los procedimientos mas no a otros requisitos 
adicionales.”  
Aprobación y difusión  
Ahora, este punto es importante toda vez que con esta información los ciudadanos 
contarán mayor información respecto a los servicios que son brindados por las entidades, y 
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ello está estipulado en el artículo 44° de la Ley N° 27444- “Ley de Procedimientos 
Administrativo General”, en el cual en dicho cuerpo normativo se establece lo siguiente: 
“ a. De la aprobación  
- 44.1. El TUPA es aprobado por Decreto Supremo del sector, mediante la 
norma de nivel máximo de la autoridad regional, Ordenanza Municipal, o Resolución del 
Titular de organismo constitucionalmente posee autonomía, según su nivel de gobierno. 
b. De la publicación  
- 44.2. La entidad debe publicar su tupa, cuya vigencia será a partir de la última 
fecha de publicación.  
- 44.3. En cuanto a la publicación, se realizará en el Diario Oficial El Peruano 
cuando se evidencie que la entidad es de cobertura nacional. 
- 44.4. Es responsabilidad de la Entidad realizar la difusión de su TUPA en un 
lugar visualizable de la entidad.” 
Normas vinculadas al TUPA  
Que, dentro de los documentos normativos que contemplan la aplicación del TUPA se 
mencionan las siguientes: 
- El Decreto Supremo N° 032-2006-PCM con el que nace el Portal de Servicios para el 
Ciudadano y Empresas (PSCE). 
- El Decreto Supremo N° 079-2007-PCM el cual aprueba los lineamientos de elaboración 
y aprobación del TUPA) 
- El Decreto Supremo N° 064-2010-PCM el cual aprueba la metodología que establece 




Definición de Proceso 
Para Kai Yang (2003) un proceso refiere a una acción continua que tienen lugar de una 
manera definitiva, y que realiza un resultado, continua operación o una serie de operaciones. 
A su vez, Anjar (1998), define un proceso como un conjunto o serie de actividades que cogen 
un input, agrega valor y genera un output para el consumidor.  
Por ello, la PCM (2012) en su Política Nacional de Modernización del Estado al 2021, 
señala la definición a los procesos como: (…) una serie de actividades que varía un insumo 
(como una solicitud de servicio) por medio de una salida (entrega del servicio), que agregue 
valor en el periodo mejor condición de calidad. (p. 14). 
Herramientas para la Mejora de Proceso 
En ese sentido, se procede a listar las herramientas de mejora de procesos que se 
utilizan en el presente estudio. 
Calidad 
Para Garvin (1987 citado en Douglas C. Montgomery 2005), la calidad se define 
conociendo las maneras en la que se puede evaluar un servicio o producto, denominando 
dimensiones de la calidad el desempeño, la confiabilidad, durabilidad, estética, características 
incluidas y percibidas.  
Por otro lado, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2013), define calidad 
como: “La percepción de la confianza que percibe el servicio por anteriores experiencias que 







2.2.3 Autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios en la vía pública 
Publicidad en la Vía Pública 
Para Aznar (1998) la publicidad en la vía pública lo define como: “(…) un medio 
óptico que tiene intención de afianzar el nombre de una marca. Posee un impacto alto y 
alcanza a un público con una elevada frecuencia.  
En ese sentido, cualquier forma de publicidad exterior debe llevar a cabo una forma 
que su impacto ambiental sea lo más bajo posible. Buscando, evitar daños en el entorno y 
alteración mediante podas o talas de árboles, así como movimientos de tierras. Además de 
ello, deberá evitar distorsiones en el paisaje o de tal forma que implique una adecuada 
visibilidad, así como la seguridad de los peatones y del tráfico vehicular. 
Además de ello, en concordancia con lo dispuesto en la Ord. N° 1094-MML, la MML 
procede a la regulación en la ubicación de anuncios y avisos de publicidad de Lima.  Para 
alcanzar ello, la Ordenanza se orienta en los principios siguientes: 
- La Protección al ornato de la ciudad y ambiente urbano. 
- El respeto a los bienes de propiedad privada, así como a los bienes que comparten 
servidores de la entidad. 
- El uniformizar criterios respecto a la ubicación de avisos publicitarios y anuncios. 
- El regular la publicidad exterior. 
Tipos 
Que, este trabajo de investigación se orienta en la ubicación de avisos y anuncios 
publicitarios tipos Panel simple, paneles monumentales y paneles monumentales unipolares. 
Lo que del mismo cuerpo normativo de la Ord. N° 1094-MML establece una serie de 
procedimientos siendo los siguientes: 
Procedimiento 
A. Requisitos Generales 
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1. Formato - Solicitud de autorización, que deberá tener carácter de declaración 
jurada, en el que se consigne: 
- RUC del propietario del elemento publicitario. 
- Recibo de pago por derecho a trámite. 
2. Presentar las vistas siguientes: 
- Diseño o arte del anuncio o aviso publicitario y sus dimensiones. 
- Fotografía que aprecie el entorno urbano y la edificación o bien donde 
se encontrará el aviso o anuncio publicitario. 
- Fotomontaje del aviso o anuncio publicitario para quien solicita 
Autorización, que debe apreciar el urbano entorno y la edificación o 
bien donde se instalará. 
3. Pago por derecho de trámite. 
4. Requisitos adicionales - A su vez si el Elemento Publicitario es de Tipo 
Especial, Luminoso o Iluminado debe presentar lo siguiente: 
- Especificaciones Técnicas y Memoria descriptiva, avalado por un Ing. 
Mecánico Electricista o Ing. Electricista. 
- Plano de instalaciones eléctricas, a escala adrcuada, avalado por un 
Ing. Mecánico Electricista o Ing. Electricista. 
- Carta de responsabilidad de obra, avalado por un Ing. Mecánico 
Electricista o Ing. Electricista. 
5. En Bienes de Uso Público (BUP) 
- Plano de Ubicación con coordenadas UTM, a escala 1/250 o 1/500. 
- Esquema de Localización, a escala 1/5,000. Que indique las distancias 
de la arista más alejada del panel respecto al eje de la base al borde 
saliente de la pista. 
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- Archivo digital del plano adjuntado. 
- En caso de avisos o anuncios de publicidad especiales, luminosos o 
iluminados debe adjuntar copia de la carta de factibilidad de conexión 
eléctrica de la empresa. 
- Pago del derecho al Aprovechamiento Particular de Uso Público o de 
ser el caso de Bienes de Dominio  
A su vez en caso sea tipo Panel debe presentar lo siguiente: 
- Plano de Ubicación con coordenadas UTM, a escala 1/250 o 1/500. 
- Esquema de Localización, a escala 1/5,000. Que indique las distancias 
de la arista más alejada del panel respecto al eje de la base al borde 
saliente de la pista. 
- Archivo del plano en formato digital adjuntado. 
- Plano de Estructuras a escala pertinente y Especificaciones Técnicas, 
refrendados por un Ing. Civil. 
Además, se permite en los siguientes lugares: 
- Separadores centrales y en separadores laterales de las vías metropolitanas bajo 
competencia de la Municipalidad Metropolitana. 
- Separadores centrales y separadores laterales de las vías locales bajo competencia de 
las municipalidades distritales. 
- Mobiliario Urbano. 
Autorización para la ubicación 
Que, para autorizar la ubicación de avisos y anuncios de publicidad se emite a través 
de una resolución administrativa otorgado por la comuna provincial de acuerdo a las 
competencias señaladas en la Ord. N°1094-MML, por ello las personas jurídicas o naturales 
están obligadas a solicitarlas. 
49 
 
Por otro lado, en un mensaje publicitario al visualizar lo que contiene comprende lo 
que se presenta y se dice, por lo que es competencia a la comuna provincial u otras 
municipalidades intervenir o normar respecto al contenido de los anuncios, siendo INDECOPI 
el órgano competente de esta regulación. 
A su vez, autorizarlas no dan derecho de propiedad donde se encuentre. Por ello, no es 
justificación para reducir las responsabilidades penales o civiles en las que el anunciante o el 
propietario incurran en el ejercicio de su actividad. Asimismo, el procedimiento es el 
siguiente:  
 
Figura 8. Flujograma para la autorización para la ubicación de anuncios y avisos publicitarios según Ord. 
1094-MML 
Fuente: Elaboración propia 
2.2.4 Autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública 
Que, esta ejecución deviene de las obras en áreas de propiedad pública, publicidad y 
vía pública el cual se detalla a continuación: 
Autorización para ejecución de obras en la vía pública 
A través de este documento que brinda la comuna provincial a las personas jurídicas o 
naturales que lo soliciten, se otorga una autorización a fin de intervenir las áreas de uso 
público según los tipos de obras enmarcados en la Ord. 203-MML. Los requisitos son: 
A. Requisitos para solicitar la autorización: 
- Solicitud de autorización. 
- Recibo de pago por el derecho de control y trámite. 
- Plano o croquis de ubicación de la obra a ejecutar. 
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- Plano de planta, que indique el recorrido de detalle de zanja u otros. 
- Especificaciones técnicas y memoria descriptiva. 
- Presupuesto y metrado de obra. 
- Cronograma de avance, indicar la Fecha de inicio y de culminación de la 
misma. 
- Plano que visualice la desviación de tránsito de vehículos o peatones, así como 
la descripción de la seguridad y señalización de las vías que serán 
intervenidas. Está exceptuada menores obras en vías locales de tránsito bajo 
que deje operativa la mitad de la vía. 
- Declaración jurada del legal representante de la concesionaria empresa del 
servicio público, que aprueba el proyecto de obra y señala la persona jurídica 
o natural responsable de ejecutarlo. 
- Boleta de habilitación profesional, en caso la obras a realizar no corresponda 
a concesionarias empresas de públicos servicios. 
- Lo indicado será presentado duplicado y refrendado por cada uno y el 
ingeniero colegiado responsable de dicha ejecución. 
Clasificación de las obras en la vía pública 
- Infraestructura Urbana u Construcción de Obras, mejora e Instalación de 
Mobiliario.  
- Obras en las áreas de propiedad pública. 
Que, las personas jurídicas o naturales o de servicio público correspondiente tienen la 
obligación de tramitar a cada entidad autorizar la ejecución de obra en áreas de bien público 
por cada fase que se establecen en la ordenanza. 
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2.2.5 Contaminación visual 
A la fecha, la publicidad por medio de anuncios y avisos en distintos distritos de la 
capital, cumple un rol importante en el marketing de una marca o servicio, lo que genera un 
incremento a gran escala de publicidad en cualquier lugar, alterando el paisaje estético 
urbano; creado por las empresas que lo elaboran y que los ciudadanos que alquilen un lugar o 
área al interior de sus viviendas para colocar los anuncios y avisos publicitarios. 
A su vez, es importante mencionar que nuestra normativa no regula de manera literal 
la contaminación visual por lo que alguna Entidad del Estado debe brindar prioridad mediante 
alguna medida que permita un adecuado control de la visualización de anuncios y avisos 
publicitarios debido a la instalación de afiches colocados informalmente. 
Por lo que, de acuerdo a lo señalado por Kevin Lynch (citado en Pérez, 2000) nos 
señala que: “(…) El espacio público de calidad tiene un rol importante en la calidad del 
urbano paisaje.” (p. 06). No obstante, en dichas áreas de espacio público se encuentra 
afectaciones a la misma por parte de la contaminación visual, así como el tráfico de vehículos 
y los desperdicios de trastes, entre otros. 
De manera que, según lo expuesto por Pérez (2000): “Expresar el paisaje urbano 
conserva una pequeña relación respecto las económicas condiciones y sociales de los 
ciudadanos, tales como su estado de deterioro, diversidad o conservación. Ello obedece 
principalmente al estrato socio-espacial de la ciudad; ello es palpable en áreas de vivienda, 
que ocupa gran parte de espacio urbano”, se suma a las iniciativas que debe tener las 
Entidades Públicas en el control de publicidades que se registran en la vía pública. 
2.3. Definición de términos básicos 




Autorización: Acto realizado por una persona, en el cual se permite a la persona cierta 
actuación que, en otro caso, estaría prohibida o reglamentada. 
Colaboradores: Servidores públicos y funcionarios que intervienen en los 
procedimientos administrativos de la autorización e instalación de anuncios y avisos. 
DIPEX: División de Anuncios y Publicidad Exterior 
DORP: División de Obras y Redes Públicas 
Gestión: Actividades que se realizan para dirigir y administrar una Entidad. 
Instalación: Situar un bien o estructura en un sitio específico. 
Lineamiento: Pautas, fases, etapas y formatos necesarios para desarrollar tareas o 
actividades específicas. 
MML: Municipalidad Metropolitana de Lima. 
Normatividad: Pliego de reglamentos o leyes rigen procesos y estados conductuales de 
una Entidad. 
Optimización: Acciones de mejora en aquellas tareas que intervienen en el servicio de 
prestación que brinda una organización. 
Procedimiento: Conjunto de acciones que deben realizarse a fin de obtener un 
resultado. 
Publicidad: Se refiere a la actividad comercial y promocional que se instala en un 
determinado lugar. 
ROF: Reglamento de Organización y Funciones. 
Satisfacción: Sentimiento de bienestar al haber cubierto una necesidad. 
Servicio: actividades destinadas a satisfacer necesidades del público o cuidar intereses 
de alguna entidad privada u oficial. 
Tiempo: Periodo que duran las fases administrativas de autorización para la ubicación 
e instalación de anuncio publicitario. 
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Ubicación: Lugar en el que se encuentra un bien. 
Usuarios: Ciudadanos que solicitan autorización para ubicación e instalación de 
anuncios y avisos. 

























Capítulo III: Metodología 
3.1.  Tipo y Diseño 
Que, el enfoque que se utilizó para el presente trabajo es cuantitativo con alcance 
explicativo y se ha aplicado un diseño no experimental – transversal; y el tipo de 
investigación es explicativa, puesto que este tipo de investigación busca la razón de los 
hechos por medio de la relación de causa – efecto.  
En ese sentido, el diseño es no experimental – transversal, ya que nos permitirá 
analizar los efectos y problemas ya ocurridos, de esta manera se podrá observar los 
fenómenos tal cual se dan en su ambiente normal de trabajo y posteriormente ser identificados 
y analizados. Este tipo de diseño se distingue porque no realiza una modificación de forma 
intencional de las variables independientes y se recopilan datos en un momento determinado. 
(Barrera, 2010) 
Por ello, respecto al diseño de la investigación es no experimental, se encuentra más 
cercana a las variables hipnotizadas, consideradas variables reales, en efecto se tienen una 
mayor validez externa. Se considerarán situaciones existentes, en un estudio no experimental 
no se construyen situaciones, para dicho estudio se consideró el diseño transversal, ya que la 
investigación estará orientada en conseguir datos sobre lo que está ocurriendo en un 
determinado evento.  (Gómez, 2006)  
3.2. Población y Muestra 
Que, en esta investigación, la población está conformada por 50 usuarios que solicitan 
la autorización de avisos y anuncios publicitarios en la vía pública y 30 colaboradores tiempo 
completo que forman parte de la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de la MML. 
Por ello, la muestra será por conveniencia toda vez que están fácilmente disponibles 
además que pertenecen a la población de interés, por ello, como muestra se convocó a 30 
usuarios y 30 colaboradores tiempo completo que forman parte de la Subgerencia de 
Autorizaciones Urbanas de la MML, a fin de realizar la encuesta. 
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A su vez, definimos a la población como el compuesto de todos los hechos que 
coinciden con varias especificaciones según Lepkowski (2008), citado por Hernández (2014).  
Finalmente, según Tamayo (2012) explica que la población es el total de un fenómeno 
de estudio, añade un total de unidades de análisis que constituyen estos fenómenos y que se 
cuantifica para un estudio determinado. 
3.3. Técnicas e instrumentos  
Que, para este trabajo se utilizó la encuesta orientada a los profesionales responsables 
del proceso de autorización de ubicación y proceso de instalación de publicidad en la vía 
pública que forman parte de la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de la MML y 
adicionalmente a los usuarios quienes son los que solicitan dichas autorizaciones. 
En ese sentido, el instrumento utilizado fue el cuestionario digital, el cual comprende 
preguntas referidas a las variables que conforman estudio, las desean cuantificar, la 
Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de la MML. (Ver Anexo 7) 
3.4. Levantamiento de la información sobre problemática  
Para el presente, se ha usado una encuesta dividida en 2 niveles, siendo una ficha de 
encuesta para los trabajadores de la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de la MML el 
cual contiene 9 preguntas, y una ficha de encuestas para los usuarios quienes solicitan las 
autorizaciones, la cual contiene 10 preguntas, y se aplicó de la siguiente manera:  
 Se ha realizado coordinaciones con los trabajadores que laboran en la 
Subgerencia de Autorizaciones Urbanas, usando aplicativos tecnológicos como 
formularios virtuales (Google forms) y plataformas sociales como WhatsApp, 
solicitando su participación del presente trabajo de investigación.  
 Se procedió con el envió de los cuestionarios vía WhatsApp, a los usuarios, previa 
autorización de cada uno. 
 Se aplicó los instrumentos del 19 al 25 de marzo del 2021. 
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3.5 Matrices de Alineamiento 
3.5.1 Matriz de Consistencia 
Tabla 1 





3.5.2 Matriz de operacionalización de variables 
Tabla 2 





Capítulo IV. Análisis 
4.1 Análisis de los resultados del cuestionario 
Sección 1. Encuesta para los trabajadores de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima. 
Ítem 1. ¿Indique usted a que área pertenece de la Subgerencia de Autorizaciones 
Urbanas de la MML? 
 
Figura 9. Resultado del Ítem 1 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
Se encuestaron a 20 colaboradores a tiempo completo que forman parte de la División 
de Obras y Redes Públicas y 10 colaboradores a tiempo completo que forman parte de la 
División de Anuncios y Publicidad Exterior de la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas de 
la MML.  
Este resultado se da por la cantidad de personal, ya que la proporción se obtiene por la 
cantidad de actividades que otorga cada División.  
Ítem 2. ¿Qué nivel de conocimiento tiene usted de la normativa para la autorización 





Figura 10. Resultado del Ítem 2 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
 El nivel avanzado se refiere al manejo de la evaluación técnica y legal de la 
normativa. 
 El nivel intermedio se refiere al manejo de las casuísticas y evaluación técnica 
de la normativa. 
 El nivel básico se refiere al manejo de las casuísticas, observaciones y 
requisitos de la normativa. 
Según el gráfico el 66.7% de los encuestados (20 personas) indicó que tienen un nivel 
básico de conocimiento de la normativa, y el 26.7% (8 personas) personas indicaron un nivel 
intermedio, y el 6.7% (2 personas) un nivel avanzado.  
Este resultado se da porque los trabajadores les falta capacitación de la aplicación de 
la normativa de ubicación de anuncios y avisos de publicidad en la vía pública, por ello se 
obtiene un nivel de conocimiento básico.  
Ítem 3. ¿Qué nivel de conocimiento tiene usted de la normativa para la autorización 





Figura 11. Resultado del Ítem 3 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
 El nivel avanzado se refiere al manejo de la evaluación técnica y legal de la 
normativa. 
 El nivel intermedio se refiere al manejo de las casuísticas y evaluación técnica 
de la normativa. 
 El nivel básico se refiere al manejo de las casuísticas, observaciones y 
requisitos de la normativa. 
Según el grafico el 40% de los encuestados (12 personas) indicó que tienen un nivel 
intermedio de conocimiento, y el 36.7% (11 personas) personas indicaron que un nivel básico, 
y el 23.3% (7 personas) un nivel avanzado.  
Este resultado se da por la falta de inducción en la aplicación de la normativa para la 
autorización de la ejecución de obra para la instalación de anuncios y avisos de publicidad en 
la vía pública, por ello se obtiene un nivel de conocimiento básico. 
Ítem 4. ¿Qué nivel de conocimiento tiene usted del desarrollo del procedimiento para 





Figura 12. Resultado del Ítem 4 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
 El nivel avanzado se refiere al manejo de la evaluación técnica y legal del 
procedimiento. 
 El nivel intermedio se refiere al manejo de las casuísticas y evaluación técnica 
del procedimiento. 
 El nivel básico se refiere al manejo de las casuísticas, observaciones y 
requisitos del procedimiento. 
El 67% de los encuestados (20 personas) indicó que tienen un nivel básico, y el 27% (8 
personas) personas indicaron un nivel intermedio, y el 6% (2 personas) un nivel avanzado. 
Este resultado se da por la falta de capacitación del manejo del procedimiento de 
autorización para la ubicación de anuncios y avisos de publicidad en la vía pública, por ello se 
obtiene un nivel de conocimiento básico. 
Ítem 5. ¿Qué nivel de conocimiento tiene usted del desarrollo del procedimiento de 
autorización de la ejecución de obra para la instalación de anuncios y avisos publicitarios en 





Figura 13. Resultado del Ítem 5 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
 El nivel avanzado se refiere al manejo de la evaluación técnica y legal del 
procedimiento. 
 El nivel intermedio se refiere al manejo de las casuísticas y evaluación técnica 
del procedimiento. 
 El nivel básico se refiere al manejo de las casuísticas, observaciones y 
requisitos del procedimiento. 
Según el gráfico el 43.3% de los encuestados (13 personas) indicó que tienen un nivel 
intermedio, y el 30% (9 personas) personas indicaron un nivel básico, y el 26.7% (8 personas) 
un nivel avanzado.  
Este resultado se da por la falta de capacitación del manejo del procedimiento de 
autorización para la ejecución de obra para la instalación de anuncios y avisos de publicidad 
en la vía pública, por ello se obtiene un nivel de conocimiento intermedio. 
Ítem 6. ¿Cómo considera usted el tiempo de atención para la obtención de la 






Figura 14. Resultado del Ítem 6 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
El 53.3% de los encuestados (16 personas) opinaron que es poco razonable, y el 40% 
(12 personas) opinaron que es razonable, y 6.7% (2 persona) insuficiente.  
Este resultado demuestra que los trabajadores opinan que el tiempo de atención para la 
obtención de la autorización de ubicación de anuncios en la vía pública es poco razonable, por 
lo tanto, se debería adoptar estrategias de optimización de procesos en cuanto a tiempos. 
Ítem 7. ¿Cómo considera usted el tiempo de atención para la obtención de la 
autorización de la ejecución de obra para la instalación de anuncios y avisos publicitarios en 
la vía pública? 
 
Figura 15. Resultado del Ítem 7 





El 57% de los encuestados (17 personas) opinaron es poco razonable, y el 23% (7 
personas) opinaron que es razonable, y 20% (6 personas) insuficiente. 
Este resultado demuestra que los trabajadores opinan que el tiempo de atención para la 
obtención de la autorización es poco razonable, por lo tanto, se debería adoptar estrategias de 
optimización de procesos en cuanto a tiempos. 
Ítem 8. ¿Considera usted que existen actividades/acciones que se duplican en ambos 
procedimientos? 
 
Figura 16. .Resultado del Ítem 8 
Fuente: Google Forms 
Si su respuesta fue SI explique ¿Por qué? 
1. Sí, se duplican como la revisión de requisitos así como el plano de ubicación, 
estructurales y memorias descriptivas para ambos procedimientos, lo hace cada división para 
un mismo fin.  
2. Si, por que cada División cuenta con sus profesionales especialistas y revisan casi lo 
mismo sobre todo la especialidad estructural. 
3. Si, entre las acciones que se repiten es la evaluación de los profesionales, 
inspecciones al mismo lugar, y algunos requisitos. 
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4. Si, al parecer ambas divisiones realizan actividades semejantes como por ejemplo 
inspección en campo y la evaluación de los documentos técnicos de los expedientes. 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 80% de los encuestados (24 personas) opinaron Sí y 
el 20% (6 personas) opinaron que No. 
Este resultado se da por las acciones y/o actividades que se duplican en cada 
procedimiento que otorga las autorizaciones correspondientes a la ubicación de anuncios y 
avisos de publicidad y para la ejecución de obra para la instalación en la vía pública, lo cual 
sería bueno la integración de dichos procesos. 
Ítem 9. De acuerdo con la pregunta anterior, ¿Considera usted importante que, para la 
mejora de la gestión de procesos de ambos procedimientos, éstos se unifiquen? 
 
Figura 17. Resultado del Ítem 9 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
Según el gráfico el 53% de los encuestados (16 personas) lo considera importante, el 
27% (8 personas) de poca importancia, y el 20% (6 personas) sin importancia.  
Este resultado refleja que lo trabajadores consideran importante que ambos 




Sección 2. Encuesta para los usuarios. 
Ítem 1. ¿Considera usted que los servicios del -TUPA respecto de los procedimientos 
de las solicitudes de autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios y la 
autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública son de calidad?  
 
Figura 18..Resultado del Ítem 1 – Usuarios 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada el 50% de los encuestados (15 personas) opinaron estar 
en desacuerdo, el 30% (9 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo, y 20% (6 
personas) de acuerdo. 
Este resultado demuestra que los servicios del TUPA respecto de los procedimientos 
de las solicitudes para la obtención de la autorización de ubicación de anuncios y autorizar la 
ejecución de obra para la instalación en la vía pública no son de calidad, por lo tanto se 
evidencia que los que prestan éstos servicios presentan demoras en cuanto a su atención así 
como en gastos que demanda cada autorización, asimismo, se tiene el caso de los formatos y 
requisitos TUPA los cuales no son entendibles, por lo que se muestran atrasos por parte de los 
usuarios al momento de presentar la solicitud. 
Ítem 2. ¿Cómo califica usted el tiempo de atención del procedimiento de autorización 




Figura 19. Resultado del Ítem 2 – Usuarios 
 Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 50% de los encuestados (15 personas) opinaron 
estar poco satisfecho, el 20% (6 personas) opinaron insatisfecho y el 30% (9 personas) 
satisfecho. 
Este resultado demuestra que los usuarios se encuentran poco satisfechos con el 
tiempo de atención por lo que se evidencia la demora y atrasos en cuanto a la atención de las 
solicitudes presentadas. 
Ítem 3. ¿Cómo califica usted el tiempo de atención del procedimiento de autorización 
para ejecución de obras para la instalación de anuncios y avisos publicitarios en la vía 
pública? 
 
Figura 20. Resultado del Ítem 3 – Usuarios 




En base a la pregunta realizada, el 50% de los encuestados (15 personas) opinaron 
estar insatisfecho, el 27% (8 personas) opinaron poco satisfecho y el 23% (7 personas) 
satisfecho. 
Este resultado demuestra que los usuarios están insatisfechos con el tiempo de 
atención del procedimiento para autorizar la ejecución de obras para la instalación de 
anuncios en la vía pública, por lo que se evidencia la demora y atrasos en cuanto a la atención 
de las solicitudes remitidas, recalcando que algunos de los requisitos fueron evaluados en el 
procedimiento de autorización de ubicación de anuncios en la vía pública. 
Ítem 4. ¿Cómo califica usted el servicio brindado por la municipalidad en el 
procedimiento de autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios en la vía 
pública? 
 
Figura 21. Resultado del Ítem 4 - Usuarios 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 57% de los encuestados (17 personas) calificaron el 
servicio como Regular, el 23% (7 personas) como malo y el 20% (6 personas) bueno. 
Este resultado demuestra que los usuarios calificaron con regular el servicio brindado 
por la municipalidad en el procedimiento de autorización de ubicación de anuncios en la vía 
pública, por lo tanto, se evidencia un bajo nivel de calidad de servicio hacia los usuarios. 
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Ítem 5. ¿Cómo califica usted el servicio brindado por la municipalidad en el 
procedimiento de autorización de ejecución de obras para la instalación de anuncios y avisos 
publicitarios en la vía pública? 
 
Figura 22. Resultado del Ítem 5 - Usuarios 
                                   Fuente: Google Forms 
 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 40% de los encuestados (12 personas) calificaron 
como Regular, el 33% (10 personas) como malo y el 27% (8 personas) bueno. 
Este resultado demuestra que los usuarios calificaron con regular el servicio brindado 
por la municipalidad en el procedimiento de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y la 
autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública, por lo tanto, se 
evidencia servicio de baja calidad hacia los usuarios. 
Ítem 6. ¿Considera usted que hay requisitos que se duplican en el procedimiento de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios y de autorización de ejecución de 




Figura 23.Resultado del Ítem 6 - Usuarios 
                                      Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 67% de los encuestados (20 personas) opinaron 
estar de acuerdo, el 20% (6 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo, y el 13% (4 
personas) en desacuerdo. 
Este resultado demuestra que los usuarios tienen conocimiento que hay requisitos que 
se duplican, por lo tanto, se evidencia que hay una labor doble en cuanto a las actividades 
realizadas por los trabajadores de cada área, por lo que una de las mejoras que se 
implementará para contrarrestar este problema es la optimización de proceso de ambos 
procedimientos y la actualización de las normativas. 
Ítem 7. ¿Considera usted que contar con ambos procesos por separado demanda 
mayor tiempo de espera para la obtención de la autorización de ubicación de anuncios y 






Figura 24. Resultado del Ítem 7 - Usuarios 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 67% de los encuestados (20 personas) opinaron 
estar de acuerdo, el 20% (6 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo y el 13% (4 
personas) en desacuerdo. 
Este resultado demuestra que los usuarios indican que demanda un mayor tiempo de 
espera para la obtención de las autorizaciones, por lo que una de las mejoras por parte de este 
trabajo de investigación para contrarrestar el problema es la optimización de la gestión del 
proceso de ambos procedimientos y la actualización de las normativas. 
Ítem 8. De acuerdo a la pregunta anterior ¿Considera que contar con ambos procesos 
por separado demanda un mayor costo para usted?  
 
Figura 25. Resultado del Ítem 8 - Usuarios 
Fuente: Google Forms 
72 
 
Si su respuesta fue SI explique ¿Por qué? 
1. Sí, porque pago demasiado por cada autorización, demasiado engorroso.  
2. Si, se gasta tanto para derecho de trámite como gastos en adquirir el servicio de 
profesionales para la elaboración de planos de estos dos procedimientos que 
son casi parecidos. 
3. Sí, es muy costoso para nosotros dado al tiempo que genera elaborar lo que 
piden en requisitos y el tiempo que demoran en darnos una respuesta, debería 
ser un solo gasto.  
4. Hay gastos y perjuicios hacia nosotros, presento mis planos para la solicitud de 
ubicación de mi anuncio y cuando obtengo mi autorización me doy con la 
sorpresa que otra vez tengo que gastar en hacer otro procedimiento para solo 
instalar, es demasiado. 
Este resultado evidencia que el procedimiento para la obtención de autorización de 
ubicación de anuncios y avisos de publicidad y de autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública, demanda un mayor costo para los usuarios, puesto que les genera 
un gasto adicional y les demanda un mayor perjuicio, por la duplicidad de entrega de 
información.  
Ítem 9. ¿Considera usted que los procesos para la obtención de autorización de 
ubicación de anuncios y avisos publicitarios y la autorización de ejecución de obra para la 




Figura 26. Resultado del Ítem 9 - Usuarios 
Fuente: Google Forms 
Interpretación: 
En base a la pregunta realizada, el 73% de los encuestados (22 personas) opinaron 
estar de acuerdo, el 17% (5 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo y el 10% (3 
personas) en desacuerdo. 
Este resultado demuestra que el usuario considera unificar el proceso para la obtención 
de la autorización de ubicación de anuncios y para la autorización de ejecución de obra para la 
instalación en la vía pública, por lo que esta mejora será comprendida en la propuesta de 
solución, mencionando la optimización de gestión del proceso de ambos procedimientos y la 
actualización de las normativas. 
Ítem 10. ¿Considera usted que la MML ha implementado oportunidades de mejora en 
cuanto a la aplicación de tecnologías y en plataforma de atención?  
 
Figura 27.Resultado del Ítem 10 - Usuarios 




En base a la pregunta realizada, el 55% de los encuestados (11 personas) opinaron 
estar desacuerdo, el 20% (4 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo y el 25% (5 
personas) de acuerdo. 
Este resultado evidencia que la comuna provincial, a la fecha no cuenta con algún 
aplicativo implementado en cuanto al uso de tecnologías, por lo que dicha oportunidad de 
mejora se encuentra en la propuesta solución del presente trabajo de investigación que 
permitirá sistematizar el procedimiento administrativo en coherencia con Guzmán V. (2014) 
quien busca mejorar procesos, en cumplimiento de la Ley Marco de Modernización de la 
Gestión del Estado. 
4.2 Análisis de la información obtenida 
El objetivo de este trabajo es analizar respecto al nivel de cumplimiento del servicio 
de solicitud de publicidad de un usuario a través de los procedimientos de autorización de 
ubicación de anuncios y la autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía 
pública, pues teniendo los datos obtenidos por los cuestionarios efectuados, se debe analizar 
como optimizar la gestión de procesos de los procedimientos administrativos actuales a través 
de la unificación de los dos procedimientos, a fin de evitar incurrir en un re proceso, y con 
ello contribuir para optimizar los recursos humanos en coherencia con Auad V. (2017) quien 
prioriza la innovación participativa en el sector público, recursos documentarios, el factor 
tiempo y el factor costo en que el actualmente está incurriendo el usuario, para ello se 
procederá a evaluar. 
4.2.1 Análisis del reproceso de los procedimientos administrativos de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios y la autorización de 
ejecución de obra para la instalación en la vía pública, atendidos por los trabajadores. 
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En base a encuesta realizada, el 80% de los encuestados (24 personas) opinaron Sí y el 
20% (6 personas) opinaron que No. Este resultado demuestra que los trabajadores tienen 
conocimiento que hay acciones y/o actividades que se duplican en cada procedimiento que 
otorga las autorizaciones correspondientes a la ubicación de anuncios y para la ejecución de 
obra para la instalación en la vía pública, lo cual sería bueno la integración de dichos procesos 
en coherencia con Peraltilla (2010) quien resalta la importancia del TUPA. 
Por ello en atención a la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado así 
como la Política de Nacional de Modernización de la Gestión Pública contando como base el 
proceso de modernización hacia una gestión pública de resultados positivos hacia los 
usuarios, buscará no sólo impulsar, articular u orientar el proceso de unificación de los 
procedimientos administrativos de autorización de ubicación de anuncios y la autorización de 
ejecución de obra para la instalación en la vía pública en coherencia con Lopez L., Olivera S. 
y Tinoco D. (2018) quien busca medir el nivel de satisfacción de cada usuario en la relación 
entre ciudadanos y el estado por lo que se buscará impactar de manera  positiva en su 
bienestar. 
4.2.2 Análisis del nivel de satisfacción en el tiempo de atención de los 
procedimientos administrativos de autorización de ubicación de anuncios y avisos 
publicitarios y la autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública, 
hacia al usuario. 
En base a la encuesta realizada, el 60% de los encuestados (15 personas) opinaron 
estar de acuerdo, y el 20% (5 personas) opinaron en ni de acuerdo ni desacuerdo, y 20% (5 
personas) opinaron en desacuerdo. Ello demuestra que los usuarios consideran que existe una 




Por ello, teniendo en cuenta lo establecido en la Ley de Simplificación Administrativa 
(DL N° 1246), éste trabajo pretende en coherencia con Suarez M. (2017) analizar y explicar la 
forma que se ha llevado a cabo la Mejora Continua que existe en ambos procesos de 
autorización y con ello unificarlos a fin de que el resultado del mismo no sólo sea óptimo sino 
eficaz dentro de un plazo razonable conforme la normativa vigente y con ello sean fáciles las 
actividades económicas. 
4.2.3 Análisis del servicio de atención de los procedimientos administrativos de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos publicitarios y la autorización de ejecución 
de obra para la instalación en la vía pública, hacia al usuario. 
En base a la encuesta realizada, el 57% de los encuestados (17 personas) calificaron el 
servicio de atención como Regular, el 23% (7 personas) calificaron como malo y el 20% (6 
personas) como bueno. 
Este resultado demuestra que los usuarios calificaron con regular el servicio brindado 
por la municipalidad en el procedimiento de autorización de ubicación de anuncios y la 
autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía pública, por lo tanto, se 
evidencia un servicio de baja calidad hacia los usuarios por lo que es necesario su atención en 
coherencia con Kevin Lynch (citado en Pérez, 2000) respecto al rol de la calidad en el 
servicio público. 
Por ello, siendo que la Ley N° 29571 del Código de Protección y defensa del 
consumidor considera que los usuarios y/o consumidores de productos y/o servicios no sólo 
tengan igual derecho y mecanismos sino que  las prácticas y conductas de las entidades que 
puedan afectar los intereses de los ciudadanos se vean reducidos, es que éste trabajo abordará 
la reducción de tiempo, costos y demás que se encuentran dentro del proceso de cada uno de 
estos procedimientos se ajusten no sólo a la normativa sino a las expectativas del usuario y 
con ello se optimice el bien público.  
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4.3 Análisis FODA del proceso 
 











Capitulo V. Propuesta de solución 
5.1 Propuestas 
Primera propuesta de solución  
La Municipalidad deberá implementar un equipo de trabajo multidisciplinario donde la 
Gerencia de Planificación, pueda permitir la propuesta de una reingeniería de procesos donde 
la Sub Gerencia de autorizaciones urbanas unifique los procesos para la obtención de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y la autorización de ejecución 
de obra para su instalación en la vía pública, a consecuencia que a la fecha se tiene un tiempo 
total de 45 días hábiles para la ejecución de ambos procesos, y un total de 37 recursos 
humanos, incluido profesionales contratados bajo locación de servicio, por lo que unificando 
estos dos procesos alcances del estudio, dentro de los lineamientos de Simplificación 
Administrativa, se obtendrá en un tiempo máximo de 21 días hábiles y contando con la 
contratación de 15 a 20 recursos humanos, lo cual beneficiará a los ciudadanos en costo y 
tiempos. (Ver Anexo 1, 2 y 3) 
Este equipo debe ser soportado por un equipo técnico legal que conlleve a la propuesta 
normativa de la unificación de procedimientos para la autorización de ubicación de anuncios y 
avisos de publicidad y de autorización de ejecución de obra para la instalación en la vía 
pública, el nuevo proceso unificado que se propone, pasará de tener 12 a 7 áreas en total, en 
beneficio de los ciudadanos y del entorno urbano. (Ver Anexo 4, 5 y 6) 
Como consecuencia de la reingeniería de procesos y el soporte normativo, este equipo 
deberá proponer la actualización del TUPA de la comuna provincial y las estrategias 
pertinentes para acercar estas mejoras al usuario, con la presentación del cronograma de las 
diferentes etapas para la nueva propuesta normativa del proceso unificado, donde el pago de 
derecho de tramitación se reducirá del total S/ 613.30 que es actualmente por la obtención de 
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ambas autorizaciones, a único pago por ambos procesos a efectos de la unificación, por un 
pago ascendente a S/ 359.90.  (Ver Anexo 8) 
Segunda propuesta de solución  
Alineado a la normativa contemplada en la Ley Marco de Modernización de la 
Gestión del Estado, coordinar con el equipo de la Subgerencia de Gobierno Digital de la 
Municipalidad Metropolitana de Lima, el análisis, diseño, desarrollo y la puesta en marcha del 
producto software que permita agilizar los procesos desde la recepción de los requerimientos, 
manejo de los pagos en línea, levantamiento de las observaciones en línea hasta la expedición 
del acto administrativo. Se propone para una mejor trazabilidad para el usuario, el manejo de 
una casilla electrónica o la emisión automática a través de correo, con ello se estaría 
cumpliendo los pilares de Gobierno Abierto, que son los ejes trasversales de las políticas 
nacionales de la Modernización de la Gestión Pública. (Ver Anexo 9) 
Tercera propuesta de solución  
Respecto de lo que establece la Ley de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública y la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, se busca proponer 
mecanismos de seguridad de información que permita elevar la confianza del proceso a través 
de la Municipalidad de Lima, en ese sentido  las propuestas como el código QR que haga 
exclusivo no sólo el procedimiento, evitando la falsificación del acto administrativo, y con 
ello brindar al usuario un proceso más ágil, eficaz, eficiente y seguro; a su vez colabore en las 
actividades de fiscalización posterior respecto de las autorizaciones de los anuncios y avisos 
de publicidad en la vía pública. 
Cuarta propuesta de solución  
Teniendo como pilar las bases de la Ley de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado y la Ley del Procedimiento 
Administrativo General, en atención al principio de la colaboración interinstitucional, solicitar 
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a la Subgerencia de Gobierno Digital de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 
implementar una plataforma que permita la interoperabilidad entre las comunas distritales, a 
fin de visualizar las autorizaciones otorgadas en las vías metropolitanas expedidas por la 
comuna provincial, sino que a través de la misma, las municipalidades distritales y el público 
en general puedan informarse respecto de los anuncios y avisos de publicidad instalados sin la 
autorización pertinente, y que además permita la pertinente y efectiva imposición de 
sanciones administrativas, y su posterior retiro del anuncio infractor. 
Quinta propuesta de solución  
Contando con los lineamientos de las nuevas tendencias tecnológicas para estos 
procesos, es importante la implementación de mejoras en cuanto a la  funcionabilidad del 
visor web de anuncios y avisos publicitarios añadiendo campo de búsqueda mediante 
coordenadas y por direcciones, sistemas de medidas, denuncias en línea y clasificación de 
anuncios,  a fin de tener un sistema de información geográfica actualizada de acuerdo a la 
realidad física de las vías metropolitanas, para que el usuario encuentre toda la información 
técnica previo al inicio de su procedimiento administrativo y permita hacer una simulación de 
una probable obtención de su autorización municipal. (Ver Anexo 10) 
Sexta propuesta de solución  
Asimismo, la propuesta de mejora, se debe elaborar una estrategia de comunicación a 
través de la sociabilización mediante plataformas virtuales de videoconferencia con las 
comunas distritales, así como la difusión de nuevo software y de la nueva normativa de 
unificación de procesos, de tal manera que se informe oportunamente al usuario mitigando 
riesgos y futuras quejas.  
Séptima propuesta de solución  
Por último, la realización de foros y encuestas para analizar el nivel de satisfacción 
post implementación del software así como de la aplicación de la nueva normativa de 
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unificación de procesos, la cual permita buscar oportunidades de mejora en el servicio hacia el 
ciudadano. 
5.2 Actividades 
 En el marco de las actividades a implementar se alinean a la primera propuesta de 
solución respecto a la unificación de procesos, siendo las siguientes: 
5.2.1 Requerimiento y Conformación 
El objetivo de esta actividad es determinar el equipo encargado de la propuesta de la 
normativa, para lo cual se proponen las siguientes acciones: 
 Requerimiento del servicio 
 Aprobación del servicio 
 Conformación del equipo Técnico Legal 
5.2.2 Evaluación 
El objetivo de esta actividad es reunir las evidencias, diagnóstico y elaboración de la 
propuesta normativa, para lo cual se proponen las siguientes acciones: 
 Análisis de la situación problemática y coyuntura 
 Realización de mesas de trabajo 
 Presentación de proyecto normativo 
5.2.3 Aprobación 
El objetivo de esta actividad es elevar a las diversas instancias de la Municipalidad 
para su respectiva aprobación de la propuesta normativa, para lo cual se proponen las 
siguientes acciones: 
 Remisión a la Gerencia de Desarrollo Urbano- GDU 
 Remisión a la Gerencia de Asuntos Jurídicos- GAJ 
 Remisión a la Secretaría general -SG y comisiones 
 Remisión y aprobación por Consejo Metropolitano 
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 Remisión al Alcalde Metropolitano 
 Remisión de la Ordenanza aprobada a la secretaria general -SG 
5.2.4 Difusión 
El objetivo de esta actividad es la remisión de la ordenanza aprobada para su 
publicación y difusión, para lo cual se proponen las siguientes acciones: 
 Remisión de la Ordenanza aprobada al Diario Oficial El Peruano 
 Publicación de la Ordenanza a través de los portales del Diario Oficial El 
Peruano y canales digitales 
5.3 Cronograma de ejecución 
Tabla 3 






5.4 Análisis costo beneficio 
Tabla 4 





El costo de la propuesta de solución asciende a la suma de S/. 76,816.00. Este mismo 
monto resulta del beneficio económico de la propuesta normativa para su aplicación tal como 
se muestra en la Figura 3. Resumen de ingresos periodo 2019-2020 señalada en los antecedentes 
de la determinación del problema que evidencia un costo de perdida ascendente a S/. 
10’840,470.29, por lo que ello no representa una inversión mayor que impida su ejecución, por 
el contrario, resulta atractiva ya que representa aproximadamente el 1% del monto antes 
señalado. 
Es preciso señalar que, en adición al beneficio económico, el presente trabajo de 
investigación busca alcanzar un eficaz y eficiente gestión no sólo para el usuario del servicio 
(agentes económicos) sino para la ciudad protegiendo el medio ambiente reduciendo o 


















PRIMERA.- De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los 
trabajadores, y debidamente constatado con el marco teórico realizado en este trabajo, en el 
marco del primer objetivo específico respecto a la gestión de autorizaciones se desprenden 
los factores de conocimiento de las normativas así como los requisitos de las mismas  que 
del 30 al 67 por ciento (%) de los trabajadores poseen un nivel básico de conocimientos 
tanto en el manejo de procedimientos así como las Ordenanzas para la obtención  de 
autorización de ubicación de anuncios y avisos de publicidad y para la autorización de 
ejecución de obra para la instalación en la vía pública, lo que podemos concluir que si 
influye directamente con la gestión de obtención de autorizaciones, , puesto que no cuentan 
con un nivel adecuado del manejo de casuísticas, evaluación técnica y legal y requisitos de 
la normativa. 
 
SEGUNDA.- De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los 
usuarios, en el marco del segundo objetivo específico respecto al nivel del servicio para la 
obtención de autorizaciones se desprenden los factores de tiempo de atención y calidad del 
servicio las mismas  que 50 por ciento (%) de los usuarios se encuentran insatisfechos en los 
procedimientos de gestión así como en la normativas y TUPA por lo que se concluye que, si 
influye en el cumplimiento del servicio de las solicitudes de los usuarios, en efecto una 
estrategia de simplificación administrativa donde se contemple la unificación de ambos 
procedimientos de estudio, permitiría proporcionar un servicio de calidad, a su vez optimiza 
el tiempo de atención generando una reducción de 24 días hábiles (45 días a 21 días) para la 
obtención de ambas autorizaciones, beneficiando al usuario y entorno urbano, contribuyendo 





PRIMERA.- Se recomienda a la Subgerencia de Autorizaciones Urbanas, en calidad 
de área requerir un equipo multidisciplinario a la MML que viabilice la propuesta de 
unificación de los procedimientos para la autorización de ubicación de anuncios y avisos de 
publicidad y  ejecución de obras para su instalación de los mismos en la vía pública, 
eliminando los reprocesos que se generan actualmente, considerando que a la fecha se tiene 
un total de 111 actividades para ambos procesos, con un tiempo total de 45 días hábiles, 
optimizando a un total de 44 actividades y un tiempo total de 21 días hábiles, con el cual 
obtendremos una mejora en el servicio de calidad hacia al usuario, se optimicen                        
recursos y genere un impacto positivo a la comuna edil. (Ver Anexo 3). En ese sentido la 
MML, realizará la conformación de un equipo multidisciplinario que conlleve a la propuesta 
normativa de la unificación de procedimientos para la obtención de autorizaciones (Ver 
Anexo 6). Asimismo, se encargará de elaborar mecanismos de la mejora de soporte para la 
elaboración del proyecto de ordenanza y actualización del TUPA de la comuna provincial y 
las estrategias pertinentes para acercar estas mejoras al usuario, para lograr ello se detalla una 
línea de tiempo estimada para la realización de dicho procedimiento (Ver Anexo 11). 
 
SEGUNDA.- Se recomienda a la MML, proceda a generar alianzas con distintas 
comunas distritales, a fin de afianzas los conocimientos técnicos y legales de los 
procedimientos administrativos, respecto de las nuevas tendencias tecnológicas detalladas en 
la propuesta de solución permitiendo la integración de los paneles autorizaciones en toda la 
comuna edil mediante un sistema operativo, así como la publicación de las normativas a la 
ciudadanía respecto a la publicidad en la vía pública mediante códigos QR que se visualizarán 
en los paneles. Asimismo, proceder a la implementación de mesas de trabajos con diversos 
usuarios, y llevar a cabo un seguimiento, control, monitoreo de los servicios brindados por la 
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comuna edil, con el objetivo de fortalecer el servicio con el usuario, ello permitirá identificar 
los paneles informales en el territorio a fin de proponer su formalización o su derivación al 
área de fiscalización para las acciones que correspondan y finalmente el contexto de la 
Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, se proceda a implementar 
herramientas tecnológicas en los procesos administrativos en el Core de negocios que 























Como aporte del presente trabajo de investigación se ha identificado tres valores en 
función a las expectativas y necesidades de los ciudadanos:  
 
PRIMERA. - Resultado de la gestión:  Este trabajo de investigación permitirá generar 
un servicio de calidad desde el ingreso de la solicitud del usuario para la obtención de la 
autorización del proceso unificado hasta la Resolución que otorga la misma, mediante una 
aplicación eficiente y oportuna de los procedimientos y normativas vigentes. 
 
SEGUNDA. -  Accesibilidad:   Este trabajo de investigación permitirá acceder a los 
servicios que necesita el ciudadano de forma remota, garantizando su seguridad mediante 
plataformas tecnológicas, salvaguardando su integridad física evitando dirigirse a entidades 
bancarias mediante canales de atención virtual a su alcance en su hogar. 
 
TERCERA. - Confianza:  Este trabajo de investigación permitirá recuperar el grado de 
legitimidad de los ciudadanos a la MML, a fin de garantizar el respaldo que tiene en el 
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Anexo 1. Diagrama de Análisis del Proceso de autorización para la ubicación de 















días 30.0 21 9.00
1 Recepcionar el expediente




Verificar que el expediente contenga los documentos 
requeridos por el TUPA vigente 




Registrar en el sistema Gesdoc y asignar un número de 
expediente. 
Mesa de partes SAU-
GDU 
5 5
4 Esperar varios documentos para trasladar el expediente




Derivar a secretaria DIPEX a través del sistema Gesdoc y en 
fisico
Mesa de partes SAU-
GDU 
60 60
6 recibe en fisico expediente y por sistema Gesdoc DIPEX 60 60
7 deriva en fisico a jefatura DIPEX 30 30
8 jefatura revisa expediente y devuelve a secretaria DIPEX 60 60
9
Secretaria recibe expediente tecnico  fisicamente y por 
sistema Gesdoc
DIPEX 30 30
10 Recibir expediente, revisar  DIPEX 30 30
11 Derivar expediente al área técnica DIPEX DIPEX 15 15
12 Recepciona expediente e imprime cargo DIPEX 5 5
13 Esperar varios expedientes para realizar diligencia DIPEX 90 90
14 Programar inspección técnica DIPEX 10 10
15 Esperar llegar al punto de inspección DIPEX 90 90
16 Ejecutar inspección técnica DIPEX 120 120
17 Elaborar informe técnico DIPEX 90 90
18 Elaborar carta señalando observaciones técnicas DIPEX 30 30
19
Derivar informe técnico y el proyecto de carta a Jefatura 
DIPEX
DIPEX 15 15
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días 30.0 21 9.00
21
Revisar y firmar carta con observaciones y remitir a 
secretaria para su notificación
DIPEX 10 10
22 Recibir carta, preparar cargos, derivar al notificador DIPEX 30 30
23 Remitir carta al notificador DIPEX 10 10
24 Notificador remite carta al administrado DIPEX 5 5
25 Recepcionar cargo de la carta Mesa de partes GDU 5 5
26
Esperar el ingreso de la documentación por parte del 
admistrado
Mesa de partes GDU 7200 7200
27
Recepcionar documento simple de levantamiento de 
observaciones 
Mesa de partes GDU 5 5
28 Registrar en el sistema Gesdoc y asigna un número Mesa de partes GDU 5 5
29 Derivar a través del sistema Gesdoc a secretaria DIPEX DIPEX 10 10
30
Recibir documento simple por sistema GESDOC y deriva a 
jeatura
DIPEX 60 60
31 jefatura revisa documento simple y devuelve a secretaria DIPEX 60 60
32
Derivar documento simple al área técnica DIPEX por sistema 
GESDOC
DIPEX 10 10
33 Recepcionar Documento Simple e imprimir cargo DIPEX 10 10
34
area tecnica busca expediente fisico para anexar al nuevo 
Documento simple ingresado
DIPEX 30 30
35 Revisar la documentación DIPEX 60 60
36 Elaborar informe técnico DIPEX 120 120
37 Remitir expediente a profesionales especialistas (ingenieros) SAU 20 20
38
Recibir, evaluar la documentación correspondiente a la 
especialidad en ingenieria estructural (servicios de terceros)
SAU 360 360
39  emitir Acta Técnica y derivar al Arquitecto SAU 360 360
40
Recibir, evaluar la documentación correspondiente a la 
especialidad en ingenieria eléctrica (servicios de terceros)
SAU 360 360
41  emitir Acta Técnica y derivar al Arquitecto SAU 360 360
42 Recibir actas de los especialistas  y asignar numero de acta DIPEX 30 30
43 Elabora informe tecnico DIPEX 30 30
44 Elabora proyecto de resolución DIPEX 60 60
45
Derivar proyecto de resolución, informe técnico y actas de 
especialidad al Jefe de División
DIPEX 10 10
46
Recibir, visar el informe técnico y derivar a secretaria DIPEX 
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GDU: GERENCIA DE DESARROLLO URBANO 
SAU: SUBGERENCIA DE AUTORIZACIONES URBANAS 


















días 30.0 21 9.00
47 Secretaria Dipex deriva a Subgerencia SAU 15 15
48 Secretaria SAU recibe y deriva a la subgerente para firma SAU 10 10
49












recibe expediente con la resolucion firmada y prepara cargo 
de notificacion
DIPEX 15 15
53 Derivar al  notificador DIPEX 5 5
54 Esperar llegar al lugar de notificación DIPEX 90 90
55 Notificar resolución al administrado DIPEX 5 5
56 Devolver y archivar el cargo a secretaria Dipex DIPEX 3900 3900
















DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL (DAP) 





















Anexo 2. Diagrama de Análisis del Proceso de autorización para la ejecución de obra 















días 15.0 21.00 -6.00
1 Recepcionar el expediente




Verificar que el expediente contenga los documentos 
requeridos por el TUPA vigente 




Registrar en el sistema Gesdoc y asignar un número de 
expediente. 
Mesa de partes SAU-
GDU 
5 5
4 Esperar varios documentos para trasladar el expediente




Derivar a secretaria DORP a través del sistema Gesdoc y en 
fisico
Mesa de partes SAU-
GDU 
30 30
6 recibe en fisico expediente y por sistema Gesdoc DORP 30 30
7 deriva en fisico a jefatura DORP 30 30
8 jefatura revisa expediente y devuelve a secretaria DORP 30 30
9
recibe expediente y deriva al area tecnica  fisicamente y por 
sistema Gesdoc
DORP 30 30
10 Recibir expediente, revisar  DORP 30 30
11 Derivar expediente al área técnica DORP DORP 15 15
12 Recepciona expediente e imprime cargo DORP 5 5
13 Esperar varios expedientes para realizar diligencia DORP 90 90
14 Programar inspección técnica DORP 10 10
15 Esperar llegar al punto de inspección DORP 90 90
16 Ejecutar inspección técnica DORP 120 120
17 Elaborar informe técnico DORP 90 90
18 Elaborar carta señalando observaciones técnicas DORP 30 30
19
Ingresar al sistema y Derivar informe técnico y el proyecto de 
carta a Jefatura DORP
DORP 15 15










TIEMPO TOTAL (días) 15 ARCHIVO
FECHA 16/11/2020 TOTAL
HORA INICIO 8:00 a. m. REVISION
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días 15.0 21.00 -6.00
21
Firmar carta con observaciones y remitir a secretaria para su 
notificación
DORP 10 10
22 Recibir carta, preparar cargos, derivar al notificador DORP 30 30
23 Remitir carta al notificador DORP 10 10
24 Notificador remite carta al administrado DORP 90 90
25 Recepcionar cargo de la carta DORP 5 5
26
Esperar el ingreso de la documentación por parte del 
admistrado
Mesa de partes GDU 1440 1440
27
Recepcionar documento simple de levantamiento de 
observaciones 
Mesa de partes GDU 5 5
28 Registrar en el sistema Gesdoc y asigna un número Mesa de partes GDU 5 5
29 Derivar a través del sistema Gesdoc a secretaria DORP Mesa de partes GDU 10 10
30
Recibir documento simple por sistema GESDOC y deriva a 
jeatura
DORP 30 30
31 jefatura revisa documento simple y devuelve a secretaria DORP 30 30
32
Derivar documento simple al área técnica DORP por sistema 
GESDOC
DORP 10 10
33 Recepcionar Documento Simple e imprimir cargo DORP 10 10
34
area tecnica busca expediente fisico para anexar Documento 
simple
DORP 30 30
35 Revisar la documentación DORP 15 15
36 Remitir expediente a profesionales especialistas (ingenieros) DORP 10 10
37
Recibir, revisar la documentación correspondiente a la 
especialidad en ingenieria estrucutural (servicios de terceros)
SAU 360 360
38 Emitir Acta Técnica y derivar al Arquitecto SAU 60 60
39
Recibir, evaluar la documentación correspondiente a la 
especialidad en ingenieria eléctrica (servicios de terceros), 
SAU 360 360
40 emitir Acta Técnica y derivar al Arquitecto SAU 60 60
41
Recepcionar actas de los especialistas  y asignar numero de 
acta
DORP 15 15
42 Elabora  informe tecnico DORP 15 15
43 Elabora proyecto de resolución DORP 15 15
44
Derivar proyecto de resolución, informe técnico y actas de 
especialidad al Jefe de División
DORP 5 5
45
Recibir, visar el informe técnico y derivar a secretaria DORP 
(adjunta proyecto de resolución)
DORP 10 10










TIEMPO TOTAL (días) 15 ARCHIVO
FECHA 16/11/2020 TOTAL
HORA INICIO 8:00 a. m. REVISION
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GDU: GERENCIA DE DESARROLLO URBANO 
SAU: SUBGERENCIA DE AUTORIZACIONES URBANAS 



















días 15.0 21.00 -6.00
47 Secretaria SAU recibe y deriva a la subgerente para firma SAU 10 10
48












recibe expediente con la resolucion firmada y prepara cargo 
de notificacion
DORP 15 15
52 Derivar al  notificador DORP 5 5
53 Esperar llegar al lugar de notificación DORP 90 90
54 Notificar resolución al administrado DORP 5 5
55 Devolver el cargo a secretaria DORP y archivar DORP 3500 3500
TOTAL 7105 7105 27 13 8 6 1










TIEMPO TOTAL (días) 15 ARCHIVO
FECHA 16/11/2020 TOTAL
HORA INICIO 8:00 a. m. REVISION
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días 45.0 21.00 24.00
1 Recepcionar el expediente




Verificar que el expediente contenga los documentos requeridos 
por el TUPA vigente 




Registrar en el  nuevo sistema y asignar un número de 
expediente. 
Mesa de partes 
SAU-GDU 
5 5
4 Esperar varios documentos para trasladar el expediente




Derivar a través del sistema nuevo sistema a bandeja de Jefatura 
NUEVA DIVISION. 
Mesa de partes 
SAU-GDU 
10 10




7 Recibir expediente, revisar  NUEVA DIVISION 5 5
8 Derivar expediente al área técnica NUEVA DIVISION NUEVA DIVISION 10 10
9 Recepciona expediente e imprime cargo NUEVA DIVISION 5 5
10 Programar inspección técnica NUEVA DIVISION 10 10
11 Esperar varios expedientes para realizar diligencia NUEVA DIVISION 1080 1080
12 Esperar llegar al punto de inspección NUEVA DIVISION 90 90
13 Ejecutar inspección técnica NUEVA DIVISION 120 120
14 Translado a la oficina NUEVA DIVISION 90 90
15 Elaborar informe técnico y suscribe con su firma digital NUEVA DIVISION 60 60
16 Elaborar carta señalando observaciones técnicas NUEVA DIVISION 30 30
17
Derivar informe técnico y el proyecto de carta a Jefatura NUEVA 
DIVISION
NUEVA DIVISION 15 15
18 Recibir, revisar y visar informe técnico NUEVA DIVISION 20 20
19
Firmar carta con observaciones y remitir a secretaria para su 
notificación
NUEVA DIVISION 10 10
20 secretaria remite carta via electronica NUEVA DIVISION 30 30
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HORA INICIO 8:00 a. m. REVISION
HORA TERMINO 18:00 pm ESPERA






















días 45.0 21.00 24.00
21 Esperar el ingreso de la documentación 




Recepcionar documento simple de levantamiento de 
observaciones 
Mesa de partes 
GDU 
5 5
23 Registrar en el  nuevo sistema y asigna un número 




Derivar a través del nuevo sistema a bandeja de Jefatura NUEVA 
DIVISION. 
Mesa de partes 
GDU 
10 10
25 Recibir expediente NUEVA DIVISION 5 5
26 Derivar expediente al área técnica NUEVA DIVISION NUEVA DIVISION 10 10
27 Recepcionar DS (EXP) e imprimir cargo NUEVA DIVISION 10 10
28 Revisar la documentación NUEVA DIVISION 30 30
29 Elaborar informe técnico NUEVA DIVISION 60 60
30 Remitir expediente a profesionales especialistas (ingenieros) NUEVA DIVISION 10 10
31
Recibir, evaluar la documentación correspondiente a la especialidad en 




Recibir, evaluar la documentación correspondiente a la especialidad en 
ingenieria eléctrica (servicios de terceros), emitir Acta Técnica y derivar al 
Arquitecto
SAU 450 450
33 Recibir actas de los especialistas NUEVA DIVISION 5 5
34 Elabora proyecto de resolución NUEVA DIVISION 30 30
35
Derivar proyecto de resolución, informe técnico y actas de 
especialidad al Jefe de División
NUEVA DIVISION 10 10
36
Recibir, visar el informe técnico y derivar a bandeja de SAU 
(adjunta proyecto de resolución)
NUEVA DIVISION 15 15
37 Recibir y derivar a la subgerencia SAU 15 15
38
Descargar proyecto resolución, adecuar a formato nuevo sistema 
y derivar NUEVA DIVISION
SAU 20 20
39 Revisón para Visar y derivar a la Sungerencia NUEVA DIVISION 10 10
40 Firmar resolución Subgerencia SAU 5 5
41 Derivar a bandeja jefatura NUEVA DIVISION para notificar SAU 5 5
42
Recibir resolución SAU,  remite a secretaría NUEVA DIVISION 
para su notificación  electronica
NUEVA DIVISION 9 9
43 notificación  electronica NUEVA DIVISION 4 4
44 Archivo electronico NUEVA DIVISION 2 2
TOTAL 10080 10078 26 8 4 5 1
21
PROCESO PROPUESTO UNIFICADO: PROCESO PARA LA AUTORIZACIÓN DE UBICACIÓN Y EJECUCIÓN DE OBRA PARA SU INSTALACIÓN DE ANUNCIOS Y AVISOS PUBLICITARIOS 
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HORA INICIO 8:00 a. m. REVISION
HORA TERMINO 18:00 pm ESPERA














Anexo 4. Flujograma del Proceso de autorización para la ubicación de anuncios y avisos 




Anexo 5. Flujograma del Proceso autorización para la ejecución de obra para la 










































Anexo 11. Línea de tiempo conformación de Equipo multidisciplinario para la 
optimización del proceso. 
 
 
